UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestidn por procesos y desempefio laboral de los Organos
Instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector

transportes, Lima 2022
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica

AUTOR:

Mosto Lama, Jorge Manuel (orcid.org/0000-0001-9283-5264)

ASESORES:
Dr. Manguinuri Chota, Robert (orcid.org/0000-0001-7832-4169)

Dr. Castilla Barraza, Jaime Gabriel (orcid.org/0000-0001-8234-9449)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econdémico, empleo y emprendimiento

LIMA — PERU

2023


https://orcid.org/0000-0001-9283-5264
https://orcid.org/0000-0001-7832-4169
https://orcid.org/0000-0001-8234-9449

Dedicatoria

A Dios por iluminar mi camino para
superar los momentos dificiles y
salir en todo momento siempre
adelante.

A mis padres Jorge y Elsa por
siempre darme todo su amor,
esfuerzo y dedicacion para llegar a

ser un hombre de bien.



Agradecimiento

A mis hijos, Jorge Luis, Renzo y
Ariana, por ser mi motivacion
constante para la finalizacién de mi

investigacion.



indice de contenidos

CARATULA i
DEDICATORIA .. et e e e e e e e e et e e e e e e e e esestasaaeaeeeeeennnnns ii
AGRADECIMIENTO ... ctiieitiie ettt ettt et e e st e e ansaeesnnaeeesnneeesnseeeannes i
INDICE DE CONTENIDOS ......oooetiieteteeeeeeteeesete st ee st es st ensaese s se st se s saeseanas iv
INGICE D@ TADIAS. .......ceeveeeeveceeee ettt ettt et ea et e eee st e et e eeereetenens v
indice de graficoS ¥ fIQUIAS...........coeeveueueeieeeeeeeeee et Vi
RESUIMEN ...ttt e e e st e e s et et e e e e nnbn e e e e e nnes Vii
Y 013 1 = To! S PO PTPPRRPPTPRPPN viii
|. INTRODUGCCION ...ttt ettt en e sssesenens 1
1. MARCO TEORICO ..ottt ettt 6
I, METODOLOGIA ...ttt ettt n et es sttt tens st ees s tennsees 24
3.1. Tipo y DiSef0 de INVESHGACION........cceeeeiiiiiiiiieeiee e 24
3.2. Variable y operacionaliZacCion.............cocuieiiiiiiiiiee et 25
3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO.........uuvieeiceiiee et e e e e e 26
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS ..........cccevvcvvveeeiiiiieee i, 27
ST o (o Tot=To (101 1=T 0] (0 1 PR PRPRPP 30
3.6. MEtOdO de @NAIISIS........cuvveieeiiiiiie e 30
3.7. ASPECLOS BLICOS. .....teeeeiiie ettt ettt ettt et e et e e st e e e bte e e anbeeeanneeeen 31
V. RESULTADOS ......ooiiiite ittt ettt et e e ante e e st e e e nste e e snneeesnneeas 32
4.1. Procesamiento desCriptiVO. .......c.oiiiiii i 32
4.2. Procesamiento iNnferencCial ..............eeevereeiiiiiciiiiiiee e 39
V.DISCUSION. ... 42
VI CONCLUSIONES. ... e e e e 47
VII. RECOMENDACIONES: ..ottt ittt aee e siee e tae e ssbee e snaeeanneeens 48
REFERENCIAS ...ttt et e e st e et e e e st e e enseeeeneeas 49
ANEXOS



indice de tablas

Pag.
Tabla 1: Validacion de juiCios de eXPertoS........o.veiiiiiii i, 28
Tabla 2: Confiabilidad del instrumento...............ooii 30
Tabla 3: Gestion por procesos y desempefio laboral....................ooooiiiiini. 32
Tabla 4: Calidad y desempefio laboral.......... ..o 34
Tabla 5: Sistema de gestion y desempefio laboral...................oin. 35
Tabla 6: Mejora continua y desempefio laboral.................ccocooiiiiiiiiiiiieiin, 37
Tabla 7: Sistematizacion y desempefio laboral................cooiii. 38
Tabla 8: Correlacion de PearsoN..........couviiiiiie e 40
Tabla 9: Regresion liN€al...........coiiiiiii e 40
Tabla 10: Prueba Chi-cuadrado..............cooiuiiii e 41



indice de gréficos y figuras

Pag.
Figura 1: Relacion de variables............ccoiiiiiiii e, 24
Figura 2: Coeficiente de validez............ccoiiiiiiiii e 29
Gréfico 1: Gestion por procesos y desempefio laboral ..............ccoooviiiiiiin, 33
Grafico 2: Calidad y desempefio laboral ... 34
Gréfico 3: Sistema de gestion y desempefio laboral ....................coiiinl. 36
Gréfico 4: Mejora continua y desempefio laboral ..................ccooiiiiiil 37
Grafico 5: Sistematizacion y desempefio laboral ... 39

Vi



Resumen

La presente tesis se desarrollo en la linea de investigacion reforma y modernizacion
del estado. Tuvo como objetivo conocer de qué manera se relaciona la gestion por
procesos con el desempefio laboral de los érganos instructores de una entidad
Fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022. La investigacion fue de tipo
basica, con disefio no experimental, explicativo. La poblacién estuvo formada por
el personal de abogados resolutores de los érganos instructores de una entidad
fiscalizadora. La muestra fue de 64 abogados resolutores. La técnica que se utilizé
para la recoleccién de informacién fue la encuesta y el instrumento, un cuestionario
de 32 items. Los resultados indicaron que la gestidén por procesos hace un aporte
importante para promover la competitividad de la empresa, orientandola hacia la
coordinaciéon y aprovechamiento efectivo de los recursos disponibles en la
organizacion. Finalmente, se concluyd que la gestidbn por procesos se relaciona
significativamente con el desempefio laboral de los 6rganos instructores de una

entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.

Palabras clave: modernizacion, gestion por procesos, desempefio laboral.
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Abstract

This thesis was developed in the reform and modernization of the state research
line. Its objective was to know how process management is related to the work
performance of the instructor bodies of the Procedures and Sanctions Management
of an audit entity attached to the transport sector, Lima 2022. The research was of
an basic type, with a non-experimental, explanatory design. The population was
made up of the staff of resolution lawyers from the Procedures and Sanctions
Management. The sample consisted of 64 resolution lawyers. The technique used
for data collection was the survey and the instrument, a 32-item questionnaire. The
results indicated that process management makes an important contribution to
promote the competitiveness of the company, guiding it towards the coordination
and effective use of the resources available in the organization. Finally, it was
concluded that process management is significantly related to the work performance
of the instructing bodies of the Procedures and Sanctions Management of an audit

entity attached to the transport sector, Lima 2022.

Keywords: modernization, process management, work performance.
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l. INTRODUCCION

En el planeta, la Organizacion Mundial de la Salud (2020) sefial6 que los indices
de muerte por lesiones producidas por accidentes de transito se hanmantenido en
un nivel constante entre los afios 2000 y el 2016, con un promedio del8 decesos
por 100,000 ciudadanos durante el afio 2016, con un total de 1,35 millones de
personas que fallecieron, casi 3,700 defunciones por dia y otros 50 millones de

personas con lesiones.

Con relacion a América Latina, las lesiones por accidentes en las pistas y
carreteras han sido el motivo primordial de fallecimientos para ciudadanos de 15 a
29 afos. El Banco Interamericano de Desarrollo (2018) sefialé que, de acuerdo con
los datos de la Organizacion Panamericana de la Salud, 154 mil 89 personas
perdieron la vida, a efectos del siniestro vial durante el afio 2013, lo que significa
un 12% de las muertes originadas por el transito en el mundo y un incremento del

3% de defunciones en la region comparadas con el afio 2010.

Actualmente en el Perq, la realidad del transito, asi como también para el
transporte en el territorio ha sido la preocupacion primordial que enfrenta la
poblacién, por lo que, las autoridades de acuerdo con sus facultades deben de
intervenir en él. El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2019) sefial6é que
el transporte urbano es realizado de forma ineficiente, con un nivel de baja calidad,
principalmenteel transporte publico, altos tiempos de viaje, elevados costos de
transporte, inseguridad, limitada accesibilidad para los usuarios; originando
asimismo externalidades negativas con elevados niveles de siniestralidad, emision
y contaminacion atmosférica, y congestion del trafico; aspectos que comprometen
la actividad productiva, el bienestar de los ciudadanos y se reflejan en un marcado
costo social; ocasionando un problema publico que requiere ser atendido.

En el &mbito local, la elaboraciéon de proyectos de movilidad en el contexto
urbano para ordenar el transporte publico suele incluir la evaluacion, el analisis, el
mercado y la necesidad de servicio, los flujos vehiculares, los semaforos y la
sefalizacion, la educacion e inspeccion del transito. Todos estos procesos deben
estar articulados en un proyecto cuyas fases acomparien los cambios de la ciudad

y acorde a cdmo se implementa en las grandes capitales del mundo actual. En ese



aspecto, el Congreso de la Republica (2009) establecio que las funciones de la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias —
SUTRAN, son la supervision, fiscalizacidén y sancion a los agentes del servicio de
transporte terrestre nacionales e internacionales, a los conductores autorizados que
brindan estos servicios y a las personas juridicas y operadores de los terminales
terrestres para el transporte de personas por las faltas que cometan. De la misma
forma, al trafico de vehiculos en la red vial nacional, velar por cumplir con lo que
disponen las normas de rango nacional en las materias de transito y de vehiculos,
y a los representantes que tienen la autorizacion, concesionarios y responsables
de cumplir las exigencias para con las entidades de los servicios complementarios,

sancionando a quienes corresponda.

Es primordial que el origen de esta fase sea un procedimiento sancionador
efectivo como pilar fundamental del ordenamiento juridico, ya que todo proceso y
plan no tendra los resultados deseados sin cumplir con lo establecido y regulado por
la ley. Por ello, es fundamental que dicha entidad, se base en una adecuada y
efectivagestion por procesos de parte de los 6rganos instructores de una entidad
fiscalizadora, encargado de realizar la primera etapa de los procesos
administrativos sancionadores para que sean efectivos y eficientes, con amplio
conocimiento de las normas, procedimientos y protocolos que les faculte aportar de
manera efectiva a la proteccién de la integridad de las personas que usanlas
diversas modalidades de transporte. La imposicion de sanciones a personas cuya
conducta se encuentre fuera de las normas administrativas establecidas por el
Estado no debe ser un instrumento de abuso o castigo en su aplicacion. El Ministerio
de Justicia (2019) sefial6é que constituyen actividades de inspeccion todos los actos
y procedimientos de intervencion o fiscalizacion de las condiciones obligatorias,
restricciones y demas limitantes aplicables a las personas, derivadas de las politicas
normativas o reglamentos u otra fuente de derecho, en el proceso de cumplimiento

normativo y proteccion de los bienes juridicamente protegidos.

Martinez & Cegarra (2014) mencionaron que la gestion por procesos
autoriza a las organizaciones a definir indicadores para que se pueda evaluar el
desempeio frente a las diversas actividades realizadas formando un todo

coherente. En ese contexto, las instituciones vinculadas a la ejecucion de las



politicas publicas en el ambito gubernamental por el interés de los ciudadanos
enfrentan un reto vital y muy fundamental, lograr la eficacia de sus actividades y
este objetivo tiene un factor primordial para conseguirlo, la gestidén y organizacion

de su recurso humano.

Espinoza & Montalvo (2021) sefialaron que el desempefio laboral se define
como la satisfaccion de la persona dentro de una organizacion que contribuye a
brindar servicios de calidad. Como parte de esta importante linea de accién, vemos
como el recurso humano es un elemento primordial para cualquier tipo de institucién
y dentro de este contexto se requiere de ambos factores para conseguirlo: la gestion

por procesos y el desempefio laboral.

En tal sentido, la formulacion del problema general de investigacion se
plante6 mediante la siguiente pregunta: ¢ Cudl es la relacién entre la gestion por
procesos y el desempefio laboral de los érganos instructores de una entidad
fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022? Asi, como el primer
problema especifico: ¢ Como se relaciona la calidad con el desempefio laboral de
los 6rganos instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes,
Lima 20227, como segundo problema especifico: ¢ Como se relaciona el sistema
de gestion con el desempefio laboral de los érganos instructores de una entidad
fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022?, como tercer problema
especifico: ¢ Como se relaciona la mejora continua con el desempefio laboral de los
organos instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes,
Lima 2022?, y como cuarto problema especifico: ¢(Coémo se relaciona la
sistematizacién con el desempefio laboral de los 6rganos instructores de una

entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 20227.

La justificacion tedrica de esta investigacion radicé en determinar la relacion
entre la Gestion por procesos y la mejora del desempefio laboral de los 6rganos
instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.
Se buscoé reflexionar acerca de lo indispensable que es que la gestion por procesos
se relacione significativamente con la mejora del desempefio de los dérganos

instructores de lainstitucion de estudio.

De igual forma, la justificacion practica de este trabajo de investigacion se



basa en documentos de fuentes confiables y herramientas de recoleccidon de datos
utilizadas por expertos con conocimiento del tema de investigacion e informacion

veraz y confiable.

La justificacion social se baso en la importancia de la gestion por procesos
y como influye en la mejora del desempefio laboral, siendo crucial que luego de
obtener el resultado, se establezcan los mecanismos para la mejora de los
procesos sancionadores por parte de las entidades publicas competentes, como es
el caso de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes.

Conforme a lo establecido, el objetivo general que se planted fue: Determinar
de qué manera se relaciona la gestion por procesos con el desempefio laboral de
los 6rganos instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes,
Lima 2022. Asimismo, como primer objetivo especifico: Establecer de qué manera
se relaciona la calidad con el desempefio laboral de los 6rganos instructores de una
entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022; como segundo
objetivo especifico: Conocer de qué manera se relaciona el sistema de gestion con
el desempefio laboral de los érganos instructores de una entidad fiscalizadora
adscrita al sector transportes, Lima 2022; como tercer objetivo especifico:
Establecer de qué manera se relaciona la mejora continua con el desempefio
laboral de los érganos instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector
transportes, Lima 2022 y como cuarto objetivo especifico: Conocer de qué manera
se relaciona la sistematizacibn con el desempefio laboral de los 6rganos

instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.

En la investigacion se presentd como hipétesis general: La gestion por
procesos se relaciona de modo significativamente estadistico con el desempefio
laboral de los 6rganos instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector
transportes, Lima 2022. En cuanto a las hipétesis especificas son los siguientes: (i)
La calidad se relaciona de modo significativamente estadistico con el desempefio
laboral de los 6rganos instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector
transportes, Lima 2022; (i) El sistema de gestion se relaciona de modo
significativamente estadistico con el desempefio laboral de los érganos instructores

de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022; (iii) La mejora



continua se relaciona de modo significativamente estadistico con el desempefio
laboral de los 6rganos instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector
transportes, Lima 2022; y (iv) La sistematizacibn se relaciona de modo
significativamente estadistico con el desempefio laboral de los 6rganos instructores

de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.



ll.  MARCO TEORICO

En las investigaciones anteriores sujetas a revision, en el marco de la presente
investigacion; en el contexto nacional sobre la variable gestién por procesos, se
tuvo a Huapaya (2019) que desarrollé6 un estudio cuyo objetivo fue analizar el
impacto de la gestion de procesos en la calidad de la educacion peruana. La
metodologia empleada fue analizar los aspectos esenciales sobre la gestion de
procesos, a fin de separarlos en partes analiticas, contrastando la informacion
tedrica para lograr elalcance del objeto de estudio. Los resultados del estudio
comprobaron que es importante que la comunidad tenga participacion y se forje la
gestion de procesos, aplicandose los procedimientos necesarios para lograr
resultados que mejoren la satisfaccién del cliente y un correcto desempefio laboral.
El estudio concluyé que lagestion por procesos en los establecimientos educativos
del Peru es considerada como recientemente implementada, por lo que se debe
aplicar un cambio de modelo en el esquema que utiliza y realizar actividades
educativas, implementando campafas didacticas en entidades educativas con el
propdsito de aceptar positivamente los cambios formulados.

Por otro lado, Sanchez et al. (2020), tuvo como objetivo comprobar la
influencia de los procesos de gestibon en el gobierno de las entidades
gubernamentales. La metodologia empleada fue una encuesta aplicada a 384
trabajadores de los organismos publicos de Lima Metropolitana, ubicados en
diferentes regimenes laborales como el DL 276, CAS y servicios no personales. Los
resultados mostraron que hay una cifra significativa de los encuestados que
confirmaron que cuando un organismo publico opta por gestionar con un enfoque
por procesos, los resultados fueron positivos en relaciéon con la mejora de los
indicadores de evaluacion de las mencionadas organizaciones, que acceden a los
productos y procesos esenciales desarrollados por cada organizacion. El estudio
concluy6 que establecer una gestidon por procesos con un enfoque de calidad y la
mejora continua implica que las organizaciones perfeccionen de forma permanente
su eficacia y eficiencia en sus procesos criticos, cuyos resultados repercuten en el

cliente final.

Por otra parte, Arteaga & Saavedra (2019), tuvieron como objetivo proponer



un esquema de gestion por procesos para el servicio de limpieza publica y
tratamiento de residuos en el gobierno local distrital de José Leonardo Ortiz en
Lambayeque. La metodologia empleada fue el enfoque deductivo, enfoque tedrico
y el enfoque inductivo para el analisis real desde adentro, a través de entrevistas a
diferentes actores del problema. Los resultados del estudio confirmaron que un
enfoque basado en procesos para una mejor gestion del servicio publico de
saneamiento permite que la organizacion tenga una perspectiva horizontal,
mejorando las practicas disefiadas por la experiencia, proporcionando indicadores
que permiten a los administradores evaluar el proceso y las actividades dentro de
€l para arrojar luz sobre si agregan valor o no al proceso. El estudio concluyé que
la adopcién de un plan integral de gestiébn y manejo de residuos sélidos en el
municipio José Leonardo Ortiz es fundamental. Sin embargo, esto no serviria de

nada sin el compromiso de las autoridades electas por sufragio universal.

Con respecto a Seclén (2019), su investigacion tuvo como objetivo
determinar el impacto de un modelo de gestién por procesos en las operaciones del
sector agroalimentario, con el fin de disminuir el nimero de reclamos, organizar las
actividades que realizan los inspectores de campo y contar con los equipos a pedido
de todos los colaboradores. EI método utilizado fue la revisidon y observacion de
documentos, técnicas basicas que ayudan a los investigadores a obtener datos de
archivos Excel y listas de verificacion, proporcionados por el campo de certificacién
y operaciones. Los resultados del estudio confirmaron que el modelo de gestion por
procesos aplicado tuvo un efecto beneficioso en la reduccién de reclamos, la
estandarizacion del trabajo de campo y el cumplimiento de pedidos. El estudio
concluyé que la planificacién del servicio tiene un efecto positivo en la variable
dependiente al reducir el nUmero de quejas iniciales. Por esta razoén, el propdsito

de la planificacion operativa es organizar los recursos de manera eficiente y eficaz.

Jiménez (2021) tuvo como objetivo calcular si la gestion por procesos influye
en la calidad de los servicios de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, en
Pasco. La metodologia empleada fue un cuestionario aplicado a 275 participantes
entre estudiantes, docentes y personal no docente de dicha universidad. Los
resultados del estudio comprobaron que la gestion por procesos si influye en la

calidad de los servicios, debido a que, si se realiza una mejor gestidon por proceso,



se mejorara la calidad del servicio. El estudio concluyé que, en los centros
educativos, la gestion por proceso involucra cambiar el modelo actual con el que se
trabaja, requiriendo mayor esfuerzo por realizaractividades y campafnas en las

comunidades educativas, a fin de que se implementen los cambios propuestos.

Con relacion a las investigaciones anteriores revisadas en el contexto
internacional sobre la variable gestion por procesos, se tuvo a Medina et al (2019),
cual propdésito de investigacion fue presentar un procedimiento que admita instaurar
una mejora de procesos y logre el enfoque al cliente, la alineacion estratégica y la
mejora continua. La metodologia empleada fue la revision de mas 80 referencias
anteriores y la aplicacién de la propuesta en mas de 40 empresas de manufactura
0 servicio. Los resultados del estudio confirmaron que la propuesta redine un grupo
de técnicas que aportan valor cientifico y brindan a los miembros del equipo mejoras
en la gestion eficaz del tiempo y la colaboracion activa, lo que lleva al aprendizaje
y a la participacion en los procedimientos previstos. El estudio concluyd que la
propuesta intenta demostrar de manera efectiva el proceso como base para la

mejora, combinar diferentes sistemas de gestion o integrarlos.

Por otro lado, Gonzalez et al. (2019) tuvieron como objetivo analizar la
utiidadque brindan la arquitectura empresarial y la mineria de procesos en la
gestidn por procesos en empresas en Latinoameérica. La metodologia empleada fue
la revision bibliogréfica a fin de identificar nuevas herramientas y su uso en la
gestion de procesos. Los resultados del estudio comprobaron que, en el panorama
empresarial actual, donde se depende mayormente de la tecnologia de la
informacién, como instrumento de diagndstico, la mineria de procesos es rapido y
objetivo y reduce engran medida el costo del proceso. El estudio concluyé que los
nuevos disefios empresariales deben disefarse a partir de la combinacion de las

TIC con los planteados objetivos empresariales.

Por otra parte, Barrios-Hernandez et al. (2019) se plantearon como
objetivo como ha impactado en la gestion por procesos en la competitividad y
organizacion de las pymes que cuentan con mas de 5 afios de operacion en los
sectores comercial y deservicios. El método utilizado fue una revisién de la literatura

para comparar las referencias bibliograficas con la actividad real de campo. Los



resultados del estudio confirmaron que la gestion por procesos hace un aporte
caracteristico para promover la competitividad de la empresa, direccionandola hacia
la coordinacion y aprovechamiento efectivo de los recursos disponibles en la
institucién. El estudio concluy6 que la evidencia presentada en el trabajo contribuye
al desarrollo de un marco comun para el disefio de politicas para efectuar la gestion

por procesos en las PYMES de la ciudad de Barranquilla.

Con relacion a los trabajos anteriores que se han revisado en el contexto
nacional sobre la variable desempefio laboral, se tuvo a Castro & Delgado (2020),
cuyo objetivo de investigacion fue establecer un modelo de gestion de talento
humano que optimice el desempefio laboral en el proyecto especial de Bajo Mayo
y Huallaga Central (PEHCBM). La metodologia empleada fue la aplicacion de un
cuestionario a los 70 colaboradores del PEHCBM sobre la gestion del talento
humano en base aconocimientos, habilidades, juicio y actitud. Sobre el desempefio
laboral, se evaluaron los siguientes factores: motivacion para el trabajo, ambiente
laboral y capacidad. Los resultados del estudio confirmaron que hay actualmente
una gestion del talento y un correcto desempefio laboral segun los trabajadores. De
esta forma,se puede inferir que, una mejor gestion del talento ayuda a mejorar el
desemperio laboral, entre los que destacan los incentivos a la formacién y el
desempefio institucional alcanzado. Se concluyé que los empleados reconocen que
la organizacion esta consolidando sus conocimientos técnicos y estan interesados
en ampliar sus conocimientos para cumplir mejor con sus funciones, ademas
afirman que la organizacion ofrece la oportunidad de lograr una nueva vision de la

institucion.

Por otro lado, Boada (2019) tuvo como objetivo establecer diferencias entre
la satisfaccion laboral y el desempefio, respecto al trabajo de agente de seguridad
en una compafia de servicios de vigilancia situada en Lima Metropolitana. La
metodologia empleada fue una herramienta de produccion propia para evaluar el
desemperio, y una encuesta de satisfaccion laboral producido por la analista Palma
(2005). Se aplicaron esos dos cuestionarios a 124 empleados del puesto de guardia
de seguridad. Como resultado, la correlacion entre la satisfaccion laboral y el
desemperfio fue caracteristica. El Unico aspecto de la satisfaccion laboral que

estuvo fuertemente correlacionado con el desempefio fue la satisfaccion con el



significado del trabajo. Por otro lado, el aspecto de la satisfaccion que tuvo una
relacion mas deébil con el desempefio es la complacencia sobre los beneficios
econodmicos. El estudio concluyd que la satisfaccion percibida por los empleados
debe evaluarse periodicamente, midiendo varios aspectos de la satisfaccion,
incluida la importancia de la tarea, asi como intervenir en caso de insatisfaccion

laboral, con el fin de mejorar la eficiencia laboral de los empleados.

Por otra parte, Delgado et al. (2020), tuvieron como objetivo calcular la
relacion entre el estrés y el desempefio laboral en los trabajadores de la Red de
Salud de Trujillo. La metodologia aplicada fue un estudio correlacional, conuna
orientacion con elementos cualitativos y cuantitativos, en el que participaron 98
colaboradores de ese entorno. Los resultados del estudio comprobaron que el 98%
de los trabajadores cuenta con niveles de estrés moderado y el 39,8% tienen
resultados laborales normales. Se concluyé que el coeficiente Rho de Spearman

mostro una correlacion negativa y moderada entre el estrés y el desemperio laboral.

Con respecto a Pashanasi et al. (2021), tuvo como objetivo realizar un
andlisis documental de articulos cientificos latinoamericanos de los afios 2015 al
2021, con base en temas relacionados al desempefio laboral. La metodologia
empleada fue la revision sisteméatica bibliografica de 27 articulos de paises de
Latinoamérica. Los resultados del estudio comprobaron que los temas que mas se
estudian son los que se relacionan con el trabajo en equipo vinculado con la
eficiencia, orientados a los logros y a los factores que afectan y mejoran el
desempefio laboral, mencionados anteriormente. El estudio concluyé que el
desempefio laboral ha sido estudiado como un elemento que desencadena la actitud
y eficiencia de los colaboradores de las instituciones de educacién superior y que
los tomadores de disposiciones adoptan una actitud reactiva mas que proactiva.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional
sobre la variable desempefio laboral, se tiene a Bohorquez (2020), cuyo objetivo fue
analizar la motivacién y como se aplica el desempefio laboral en el desempefio
laboral de los trabajadores del GAD Municipal del canton Salinas en Ecuador. La
metodologia empleada fue una investigacion probabilistica que utilizé una direccién

mixta y con una trascendencia de investigacién descriptiva. Los resultados del

10



estudio comprobaron que el 25% de los colaboradores estan disconformes en lo
referente a la correcta atencion de sus necesidades fisiolégicas, asi como un 35%
en lo que atafe a la necesidad de poder y un 35% con la justicia organizacional. El
estudio concluyo que se debe aplicar una mayor estimulacion que permita optimizar

el desempefio laboral, alcanzando asi el progreso personal y organizacional.

Rodriguez-Marulanda & Lechuga-Cardozo (2019), tuvieron como objetivo
evidenciar los componentes y los niveles de desempeiio laboral de los docentes de
la Institucion Universitaria ITSA en Soledad, Colombia. La metodologia empleada
fue la aplicacion de un cuestionario de 26 items con una adaptacion de escala
Likert, a un ejemplar de 79 profesores y 5 directores. Los resultados del estudio
comprobaron que hubo una debilidad en el desempefio laboral por falta de
comunicacioén interna, lo que generd disconformidad dentro del equipo docente, y
se explicé por un proceso de retroalimentacion fallido. El estudio concluy6 que para
aumentar la frecuencia de los factores de desempefio de los maestros y lograr
niveles mas altos entre ellos, se necesita impulsar mayor motivacion, teniendo en
cuenta el valor que representa la comunicaciénorganizacional como mecanismo

facilitador para un buen clima organizacional.

Por otra parte, Manjarrez & Mendoza (2020), tuvieron como su objetivo
determinar la motivacién y su influencia en la ocupacion laboral de los trabajadores
de los hoteles en el cantén Quevedo, Ecuador. La metodologia empleada fue un
cuestionario aplicado a 38 trabajadores que se desempefian en 8 empresas
hoteleras Quevedo en la Provincia de Los Rios. Los resultados del estudio
comprobaron que la motivacién influyé positivamente en el desempefio laboral y la
competitividad de los hoteles objeto de estudio. El estudio concluyé que las
sociedades hoteleras no siempre ostentan politicas que crean ambientes de trabajo,
alicientes y promocion de los trabajadores a un puesto superior, asimismo tampoco
se considera un incentivo monetario y son poco reconocidos verbalmente o por

escrito.

Por otro lado, se desarrollé las teorias y enfoques conceptuales de las
variables y dimensiones. En ese sentido, se tuvo como primera variable a la gestion

por procesos que, de acuerdo con Medinaet. al. (2019), se entiende como aquel tipo
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de gestion que se fundamenta en los procesos para que los mismos se adecuencon
la estrategia, mision y objetivos, constituyéndose, de esta manera, en un conjunto
interrelacionado orientado a aumentar la capacidad de respuesta, la aportacion del
valor y la satisfaccion del cliente.

De igual forma, Salvador-Hernandez et. al. (2019) preciso que la gestion por
procesos tiene influencia en la eficacia de la administracion publica por cuanto se
erige como instrumento indispensable, a la vez que con el mapa de procesos se
aporta con el control permanente respecto de todos los elementos participantes. En
este sentido, se pudo inferir que la puesta en practica de la gestion por procesos
hace posible que los funcionarios desarrollen una gestion participativa, ello en razén
al reconocimiento de todos los elementos de participacion, se encuentra orientada
a la consecucion de la eficacia global y se aporta a la obtencién de un entendimiento
sistematico de los gobiernos locales por medio del estudio de las interacciones

entre los procesos Y la sinergia de los mismos.

Los procesos suelen delimitarse como una serie de actividades que
convierten insumos (solicitudes de bienes o servicios) en productos (oferta de
bienes o servicios) agregando valor (mejor calidad) en cada etapa de la cadena con
precio, rapidez, conveniencia, comodidad, etc. En base a ello, vienen existiendo dos
tipos de procesos que, por un lado, se derivan de forma directa de la produccién de
bienes o servicios,denominados “procesos criticos” en la cadena de valor, y por otro
lado, los que se denominan “de apoyo”, para atender las actividades como
administrar, la gestion de las finanzas, los trabajadores, la infraestructura, los
equipamientos y loscomponentes logisticos del nivel publico estan reguladas por el
sistema de administracion del Estado que se aplica a todas las instituciones. En un
escenario de gestion por resultados, ambos procesos deben optimizarse a todos
los niveles. Las organizaciones de hoy estan evaluando criticamente como optimizar,
normalizar y automatizar cada uno de sus procesos internos como parte de la cadena
de valor. Los recursos basicos (insumos) para optimizar la cadena de valor son las
personas (conocimiento), la infraestructura (equipamiento), los equipos, la
tecnologia y los métodos y el dinero. Asimismo, de forma complementaria, se tuvo
qgue la Presidencia del Consejo de Ministros (2013), mencioné que la gestion

ciudadana debe variar el modelo habitual de organizacion funcional pasando a una
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organizacion que utiliza los procesos incluidos en la cadena de valor de cada
organismo para garantizar que los bienes y servicios que le son encomendados
brinden resultados y efectos positivos en la ciudadania, en funcion de los capitales
disponibles.

Como primera dimension se tiene a la calidad. Al respecto, Agudelo &
Escobar (2007), mencionaron que la calidad va cambiando de forma y fondo, las
personas estan buscando cada dia productos con mas uso en el corto tiempo con
bajos costos y que no se dafie en el momento con el gran beneficio que ya no hay

un unico producto si no existe una gama inmensa de productos que puede escoger.

Asimismo, Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020) adujeron que la calidad es
entendida, mas que como configuracion concretada en la organizacién, como
filosofia de trabajo, es decir, como una concepcion de este internalizada en cada
persona que da un servicio al cliente, no interesando si es interno o externo. Por
ello, se menciona que el éxito de una empresa esta sometido, en gran medida, a la
demanda se sus clientes, la misma que pretende influir positivamente en la gestion

de la calidad, su realidad y éxito en las empresas de servicios.

De igual forma, Rojas-Martinez et. al. (2020) sefalé que la calidad del
servicio al interior de todo tipo de organizacion se encuentra ubicada en guiar a que
los clientes satisfagan su necesidad y, asimismo, se cumplan sus expectativas
individuales, siendo que la atencion que se le brinde sea 6ptima y de manera

personal.

En ese contexto, menciono que el significado de calidad en las empresas ha
tenido grandes cambios desde hace bastante tiempo, con el objetivo de buscar en
todo momento la satisfaccion del cliente mediante distintos mecanismos de control.
En cada etapa se presentaron formas de implementacion y se han desarrollado
diferentes conceptos, todos ellos en beneficio del cliente final. De esa forma, afirmé
gue existen dos estilos, el primero de calidad total, que cobertura aspectos sobre la
calidad del producto y del sistema. En el caso del segundo, se relacioné a la calidad
integral o control de calidad que incluye los aspectos del primero, pero asimismo
consider6 la dimensibn humana de la calidad, el beneficio social y al final el

consumidor.
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Como segunda dimensién se tuvo al sistema de gestion, Beltran et al.(2011),
mencionaron que un aspecto innegable incurre en que las organizaciones estan
inmersas en un entorno y mercado global altamente competitivo puesto que se
busca un entorno en el que puedan tener éxito o ganarse la vida logrando

resultados comerciales.

Asimismo, Madrigal (2017) indicé que el sistema de gestion ha aportado
informacion que es considerada valiosa por los gestores en el cumplimiento de sus
trabajos y funciones, a la vez que contribuye a que las organizaciones desarrollen y

mantengan estandares de comportamientos viables.

De igual forma, Hernandez (2020) sefialé que el sistema de gestidn suele
ser entendido como la totalidad de actividades especificas e interconectadas que
hacen posible la definicion e implementacion de las directrices generales y de

actuacioén de las entidades estatales.

Para lograr buenos resultados, las organizaciones deben ir procurando la
gestidn de sus actividades y recursos para impulsarlos hacia la conservacion, lo que
también crea las necesidades de herramientas y mecanismos que permitan la
creacion de un sistema de gestion que logre determinar métodos,
responsabilidades, recursos, actividades, para conseguir los buenos resultados
deseados o una gestién encaminada a la consecucion de los objetivos fijados. Para
ello, diversas empresas deberian estar empleando modelos o estandares de
referencia reconocidos para definir, documentar y mantener sistemas de gestion

gue les permitan gestionar y controlar internamente su organizacion.

Como tercera dimension se tuvo a la mejora continua, la cual indico que es
un enfoque de cambio que va alineado con el proceso de calidad general y
recomienda encontrar constantemente pequefos cambios para que funcione mejor.
Asimismo, Villavicencio y Bernabeu (2017) sefialé6 que la mejora continua es un
instrumento Util y de gran importancia a fin de que las empresas que tengan el
propésito de mejorar sus servicios, productos y/o procesos, lo cual les permitira no
s6lo garantizar su permanencia en el mercado sino, también, les dara la posibilidad
de progresar y crecer y ser competitivos. Indicd que su aplicacion no resulta dificil,

pero si implica la participacion de todos los niveles de la organizacion, teniendo en
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cuenta el area o proceso a mejorar, siendo que lo esencial para que se puedan
conseguir los éxitos proyectados es determinar exactamente dicha area o proceso,
estableciendo de manera precisa los problemas que requieren solucion y, teniendo
en consideracién a los mismos, el plan de accién que se seguird, el cual debe
basarse en objetivos, acciones, responsables y, ademas, en indicadores mediante
los cuales se pueda evaluar el proceso de mejora dentro de un periodo determinado

y definido.

De igual forma, Esquivel et. al. (2017) sefialé que la mejora continua supone
una concepcion empresarial y un método que tiene como fin mejorar diariamente el
trabajo del que se trate: rendimiento, niveles de calidad, costos, escalas de
satisfaccion y de seguridad, tiempos totales de ciclos y de respuesta, asi como el
grado de confiablidad de los procesos. La mejora continua se constituye, de este
modo, en un proceso que se fundamenta en el trabajo coordinado y dirigido a la
accion, es decir, que el camino hacia la mejora es competencia de todos los
elementos que componen la organizacion. Por lo cual, incluye, cuando menos, tres
actividades: instauracion de un sistema de aprendizaje constante al interior de la
organizacion, la colaboracion activa de la totalidad de las personas y la prosecucion

de una filosofia de gestion.

Esta mejora continua de los procesos de laboratorio viene siendo
fundamental en el sistema de gestion de la calidad. Deming (1988), creador del
concepto de mejora, describié 14 puntos de calidad, dos de los cuales son
particularmente importantes: (1) Indicar el objetivo de la mejora: esforzarse
continuamente para mejorar el proceso; (2) Mejorar continuamente y establecer que
la mejora continua es siempre la meta. La mejora continua de procesos es un

aspecto interminable, pues continla para siempre.

Como cuarta dimension se tuvo a la sistematizacion. Al respecto, Martinic
(1991), sefiald que la sistematizacién es un proceso reflexivo que tiene como
objetivo ordenar los avances, procesos Yy resultados del proyecto, buscando
dimensiones en estas dinamicas que puedan explicar el proceso en el que se
desarrolla el trabajo, se trata de recuperar cuanto los participantes saben acerca de

la experiencia en la que estuvieron involucrados.
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Igualmente, Fantova (2003) sefiald que atraves de la sistematizacion se logra
una conciencia mas detallada de que solamente lo que las personas llegan a
procesar, construir y hacer suyo constituye una informacion valiosa para mejorar sus
practicas, por lo cual, con la sistematizacion, se logran contribuciones importantes
en la construccidbn de un auténtico sistema participativo de evaluacién y

planificacion.

De igual forma, Rangel y Hernandez (2019) sefalaron que la sistematizacion
es un proceso a través del cual la informacion adquiere sentido y valor, siendo, por
este motivo, de vital importancia para el desarrollo de las actividades de las
organizaciones, empleandose, en la misma, tecnologias que van, por un lado, a

hacer facil el proceso y, por otro, lo modernizan.

Ademas, definiendo la sistematizacion, esta seria examinar la informacion y
las explicaciones acumuladas a lo largo de la practica para comprender el impacto

de los proximos cambios y como se estan produciendo.

Por otro lado, se tuvo como segunda variable: desempefio laboral. Al
respecto, Werther & Davis (2008) lo definieron como la actitud més importante de los
empleados hacia laempresa y es un elemento esencial tener éxito en su carrera 'y
una forma apropiadapara las empresas, debido a que podran confiar en una
acertada planificacion profesional. Un factor critico para el negocio seria tener el
sistema de informes adecuado y la tecnologia adecuada para ayudar a mantener
los registros actualizados y organizar a todos los empleados. Ademas, a través de
este sistema se podria conocer cuales son las necesidades en las diferentes areas
de la empresa, y sus funciones en cada puesto,etc., para una comunicacién
auténtica, transparente y efectiva, utilizando este proceso para lograr una mayor
productividad.

Se podria definir el desempefio laboral como el producto final asociado con
las tareas realizadas por el empleado. Al respecto, Robbins & Coulter (2010),
sefalaron que las labores asignadas estan listas para evaluarse y con base en sus
resultados, se sacarian conclusiones que indiquen el desempefio de los
empleados. El comportamiento de los jefes y gerentes es fundamental porque

informaran a los empleados cuando sus actividades laborales se estan realizando
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de manera efectiva y cuando sea necesario informaran que han mejorado sus
actividades laborales. Existen muchos mecanismos mediante los cuales se mide el
desempeiio del trabajador, y el mecanismo mediante el cual se debe medir este
desempefio es el proceso administrado realizado a través del sistema de gestidon

del desempefio.

Se considera en la definicion, de tal manera, que no cabe duda de que el
desempeiio laboral determina el rendimiento del empleado, establece su capacidad
para producir, lograr, planificar y generar el tiempo que dedica a sus funciones. Las
evaluaciones de desempefio estan enfocadas a observar sus resultados de
desarrollo, debido a que la eficiencia de los empleados se ve reflejado en su
desempefio laboral. Laeficiencia es un requerimiento de la empresa para los
empleados, pero la eficacia de los colaboradores se ver4 demostrada en su

productividad.

Asimismo, Cuello et. al. (2020) sefial6 que el desempefio laboral consiste en
hechos y comportamientos llevados a cabo por los trabajadores que generan y
producen que se alcancen los objetivos trazados de acuerdo al éxito de las
organizaciones empresariales. En ese orden de ideas, el desempefio laboral
vendria siendo un conjunto de comportamientos distinguidos de un trabajador que
conducen al crecimiento empresarial por medio de la consecucién de los objetivos

propuestos por las mismas.

Cabe mencionar que desempefio laboral es la cualidad que tiene la persona
en su trabajo, pero su accionar sera temporal, debido a que la funcion la puede
obtener otro servidor y del mismo modo dependera de si esta persona sigue en el
puesto asignado, pues este lugar le dara la oportunidad de pagar la distribucion, es
decir, es una relacion costo-beneficio donde se brinda prioridad al esfuerzo del
trabajador, asi como sus habilidades, capacidades, actitud, etc. y estas variables
suelen ser la capacidad de la persona y la percepcion de su funcion, por lo que el

rendimiento es una funcién condicionada de todas las variables.

Como primera dimension se tuvo a la evaluacion del desempefio. Para
Chiavenato (2011), el rendimiento podria cambiar, el evaluado debe saber qué

cambios se estan realizando, el evaluado debe saber por qué se estan realizando
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los cambios y si estos cambios son necesarios e importantes, debe comprender que
la evaluacion no es un fin en si mismo, es una herramienta, un medio esencial para

apoyar la mejora de las actividades de los empleados de la empresa.

Con el fin de optimizar los diversos desempefios de los empleados de la
empresa, la evaluacion del desempefio tuvo como objetivos, entre otros, al ajuste
de los empleados en el trabajo, capacitacion, promocidn, compensacion, incentivos
por elbuen desempefio laboral de los empleados, buenas y mejores condiciones
generales de trabajo para los trabajadores, correcta informacion para uso del
recurso humano, mejorar la potencia de los trabajadores, persuadir para aumentar
la productividad, comprension de los indicadores de desempefio de la institucion,
retroalimentacion de los empleados, decisiones individuales diversas, como

transferencias y contratos.

Toda empresa debe saber lo importante de evaluar el desempefio y de sus
objetivos, se presenta en 03 pasos: permite medir las condiciones en las que el
empleado es capaz de determinar su posicién correcta, lo que permite que el
trabajador sea considerado como un elemento importante altamente ventajoso y
competitivo pata la empresa y su productividad esté relacionada con la forma como
se manejan las empresas, y finalmente, los empleados puedan tener la oportunidad

de desarrollarse y tener condiciones apropiadas para participar de forma efectiva.

Es provechoso indicar que evaluar el desempefio nos brinda los siguientes
beneficios: tomar decisiones gerenciales que se relacionen en un contexto de
promover y compensar, asi como de recopilar y revisar todas las evaluaciones de
comportamiento de los empleados. Al evaluar a un empleado, el gerente considera
las caracteristicas del empleado ademas de otras caracteristicas personales que el
empleado posee en el trabajo (Jones & George, 2010), tales como competencias,
habilidades y desempefio. Al evaluarse a un policia encargado del control de
trafico, se verifica si tiene la capacidad de usar equipamiento electrénico de

medicion de la velocidad a los vehiculos que circulan por las vias.

De igual forma, Cardenas y Bardales (2020) sefialaron que el examen del
desempefio laboral se encamina a disponer de todos los componentes

fundamentales para el adecuado sondeo del desemperfio y, asi, que se establezcan
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las estrategias dirigidas al logro de los objetivos, por lo tanto, sus elementos definen
la configuracion latente del desempefio en todos los ambitos laborales. La
evaluacion del desempefio, utilizando rasgos de caracter, tiene tresdesventajas que
llevan a los evaluadores a utilizar otro tipo de evaluaciones: La primera desventaja
es que una particularidad personal no es suficiente para garantizar la correcta
ejecucion del trabajo, y que esto se pueda manifestar enun alto desempefio, por
ejemplo, que el personal de servicio puede tener excelenteshabilidades informaticas
y de computacion, pero existe el riesgo de desastre por falta de motivacion.

El siguiente inconveniente esta relacionado con el primero, debido a que las
caracteristicas fisicas no siempre estan directamente relacionadas con el
desempeiio, lo que puede hacer que los trabajadores y las autoridades del mercado
laboral o el propio ordenamiento juridico consideren que estas valoraciones son
erréneas e inapropiadas o incluso indirectamente discriminatorias. El tercer factor
limitante esta relacionado con retroalimentar, cuyo significado nos dice que, si los
gerentes no se enfocan en la retroalimentacion paramejorar el rendimiento de los
empleados, la evaluacién no producird buenos resultados. En la retroalimentacion
fundada en rasgos, los empleados tienen pocasoportunidades de cambiar su
comportamiento, porque las calificaciones de los rasgos estan relacionadas con los
detalles y caracteristicas del comportamiento humano, que son, en consecuencia,
constantes y cambian solo con el tiempo, lo queafecta negativamente el trabajo de

los gerentes en el proceso de mejora del desempefio de los empleados.

Como segunda dimension se tuvo a la retroalimentaciéon. Conforme con
Jones & George (2010) lo importante de evaluar desempefio y retroalimentar los
sistemasdel personal, promoviendo la mejora del desempefio de los trabajadores,
la informacién que se obtenga de la retroalimentacion, permite a los gerentes la
posibilidad de recurrir a evaluaciones formales o informales. Respecto a la primera,
estas se realizan en distintas fechas y se basan en criterios predeterminados. Por
ejemplo, los abogados resolutores de los dérganos instructores de la entidad
fiscalizadora pueden evaluar trimestralmente la cantidad de resoluciones emitidas

y el cumplimiento de los lineamientos para resolver actas de control.

En las magnas organizaciones, las evaluaciones dependen de un calendario
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de politicas corporativas en el que los gerentes brindan comentarios sobre el
desemperio a los empleados, determinan si los empleados se estan desempefiando
de la mejor manera y hacen las recomendaciones adecuadas. Dada la relevancia
en las evaluaciones formales, las compafiias estan gastando recursos para mejorar
Sus procesos y preparar a sus funcionarios sobre como retroalimentar a los
trabajadores. Las evaluaciones de desempefio formales brindan a los gerentes y
empleados informacion importante para que los empleados obtengan comentarios

mas frecuentes y los gerentes motiven a los empleados segun sea necesario.

Ademas, algunas empresas integran su evaluacion formal en el desempefio
con valoraciones espontaneas, es decir, los gerentes y empleados se reunen para
examinar el avance e identificar las zonas de mejora. Asimismo, cuando cambian
las funciones o los objetivos asignados, las evaluaciones informales pueden
proporcionar a los empleados comentarios adecuados relacionados con sus nuevas

tareas y funciones.

Del mismo modo, Giraudier (2018) sefialé que la retroalimentacion consiste
en un proceso mediante el cual el trabajador adquiere una actitud reflexiva sobre
sus comportamientos y de las consecuencias que generan los mismos,
permitiéndole asi poder alcanzar sus metas y objetivos trazados, por lo cual,

mediante la misma se fortalece el aprendizaje y desempeiio laboral.

De igual forma, Bruna et. al. (2020) advirtié que la retroalimentacion advierte y
generaconciencia en el trabajador respecto de sus insuficiencias o defectos en su
trabajoy de las muy variadas maneras en la que sus comportamientos ocasionan
efectos, por tal motivo, contribuye a que el mismo desarrolle diferentes habilidades
cognitivasy metacognitivas, optimice su aprendizaje y compromiso laboral. Es claro
que los gerentes son reacios a brindar retroalimentacion cuando esnegativa, no
obstante, sobre el desempefio, es importante hacerlo. Hay bases para proporcionar
una retroalimentacion de desempefio adecuada y efectiva que afecte positivamente
la motivacion y el desempefio de los empleados: Enfoquese en comportamientos o
resultados que se pueden corregir y que el empleado desea mejorar, realice
revisiones de desempefio para resolver losproblemas a medida que surjan, confie

plenamente en el empleado, motivelo a mejorar su trabajo, cree acciones que

20



integren una retroalimentacion formal e informal sobre el desemperio, dar elogios,
hacer notar los casos de excelencia en areas donde los empleados sobresalen,
respetar a los empleados, evitar las criticaspersonales y calendarizar la mejora del
desempeiio. Es pertinente mencionar que los jefes, deben seguir estos pasos y
acordarse por qué retroalimentan sobre el desempefio: para la promocion de los
mas altos niveles de motivacion y produccién. Asi mismo, la informacion recopilada
de las evaluaciones de desempefio también ayuda a determinar como se otorgaran

los aumentos salariales y las bonificaciones.

Como tercera dimension se tuvo a los estandares del desempefio. Si bien es
cierto, es el mas recurrente, crea algunas complicaciones, ya que el desempefio
generalmente se expresa como indice o porcentaje en relacién al tiempo dedicado
a la produccion, el problema es determinar el tiempo requerido para la produccién
(Alfaro, 2012). En esta linea de produccién, se debe priorizar la calidad del producto
y garantizar las mismas condiciones de trabajo para todos los empleados de la
empresa. Distintas secciones de la organizacion son responsables del sistema de
desempeiio, dependiendo de los lineamientos establecidos por los empleados: (a)
En algunas organizaciones, la responsabilidad de la evaluacién del desempefio se
concentra en el sentido de que pertenece a la funcion de recursos humanos porque
los gerentes carecen de la competencia para planificar y desarrollar programas de
evaluacion sistemética. Como tarea asignada al departamento de recursos
humanos, el plan es aplicado, planificado y luego monitoreado, mientras que cada
gerente de territorio aplica y ejecuta el desarrollo de este instrumento en su unidad
de trabajo; (b) En diversas compafias, la responsabilidad es asignada al comité
evaluador de desempefio, que incluye a personas que evallan y que tienen
diferentes funciones, que es una delegacion basicamente designada con un
propésito y compuesta por empleados que pertenecen a distintas unidades

organicas de la empresa.

El comité estd compuesto por miembros permanentes y miembros
temporales y es el primero el que esta involucrado en cada evaluacion. El papel de
los miembros permanentes es esencial para mantener una moderacion en los
juicios. De todos los miembros permanentes, uno debe ser de la alta gerenciay, si

es posible, el gerente general. La tarea de un miembro temporal que evalta el
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desemperio de los empleados es proporcionar al evaluador informacion relevante
y realizar su clasificacion. Se han descrito otros casos en los que se descentraliza
la responsabilidad de la evaluacion del desempefio, mirando a los empleados de
cada area bajo el control de los gerentes de linea.

Asimismo, Flores (2020) sefaldé que los estandares del desempefio son
aguellas proyecciones esperadas, a modo de descripcion, del desarrollo y objetivos
alcanzados por una institucion, proyecto, actividad o programa que se correlacionan
positivamente con el 6ptimo desempefio de los colaboradores, dentro de su mision

y objetivos estratégicos.

De igual forma, Mamani y Atencio (2020) sefalaron que los estandares del
desempefio tienen que estar inmersos en la especificacion de los conocimientos,
competencias y conductas que toda persona debe ser apta de desarrollar y ejercer
en diferentes contextos laborales, adicionandose condiciones, criterios y variables

para deducir que el desempefio fue alcanzado.

Como cuarta dimension se tuvo a la productividad. Para Porter (1990), la
competitividad, implica impulsar la capacidad de participar en los mercados
internacionales, sin descuidar el nivel de vida de los pobladores, para lograr este
resultado se debe aumentar la productividad. Asimismo, el factor humano es
esencial en la competitividad, procurando un aumento en el nivel de vida de la

poblacion, que es una de las bases de la productividad y competitividad.

Asimismo, Castro et. al. (2017) sefialaron que productividad laboral se define
como el vinculo existente entre los medios invertidos por la organizacion y los
resultados obtenidos. Asimismo, es entendido como la medicién de cuan eficiente
ha sido el empleo del trabajo en la produccion del valor econémico, a la vez que se
le considera como la variable determinante del nivel de vida de un Estado, es decir,
gue el nivel de vida de un pais depende de la aptitud de las empresas de lograr

escalas de productividad elevados y de sostenerlos a largo plazo.

De igual forma, Jaimes et. al. (2018) agregaron que la productividad se
cuantifica como la conexion existente entre los egresos del proceso de produccion

y el ingreso de capital de trabajo. La extensa utilizacion del Producto Interno Bruto-
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PBI- per capita, en cuanto criterio de medicién del crecimiento, otorga importancia a
la productividad laboral, evidenciando el vinculo entre productividad y crecimiento;
es decir, el PBI por persona se establece como la forma mas sencilla de medir el
crecimiento, es el resultado de la productividad laboral por la parte de la poblacion
que labora. Siendo asi, la productividad es el determinante mas importante del nivel
devida y del ingreso nacional per capita de un pais ya que la produccion de los
recursoshumanos determina las remuneraciones, mientras que la produccién del

capital establece la ganancia de los propietarios.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica. Al respecto, el Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnologica (CONCYTEC, 2018), la
investigacion basica busca alcanzar un conocimiento mas completo mediante la
comprension de los aspectos fundamentales de lo observado en eventos o

situaciones establecidas por los sujetos.
3.1.2. Disefio de investigacién

Con relacién al disefio de la investigacion corresponde a un disefio no
experimental de corte transversal. En esa linea, Carrasco (2007), sefialé6 que en
este disefio las variables no se manipulan y se analizan y estudian los hechos y
fendbmenos de la realidad después de su ocurrencia, utilizandose para hacer
investigaciones de hechos de fendmenos de la realidad, en un determinado tiempo.

La investigacion fue descriptiva y correlacional, tuvo un enfoque cuantitativo
pues describe y explica la relacion entre las variables de investigacion en una
realidad concreta.

Segun Hernandez (2006), la investigacién descriptiva, mide, evalla y
recolecta datos sobre diversos conceptos, aspectos, dimensiones o componentes
del fendmeno a investigar y es correlacional pues busca conocer la relacion entre

ambas variables dentro de algun contexto en particular.

Figura 1

Relacién de variables

Nota. Donde:

M: Muestra
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0O1: Medicién variable gestidn por procesos
02: Medicién variable desempefio laboral

r: Relacién de variables

3.2. Variable y operacionalizaciéon

V1: Gestion por procesos

Definicion conceptual

Capcha (2019), sefial6 que los procesos se delimitan como una serie de actividades
qgue convierten insumos (solicitudes de bienes o servicios) en productos (oferta de
bienes o servicios) agregando valor (mejor calidad) en cada etapa de la cadena con
precio, rapidez, conveniencia, comodidad, etc.

Definicion operacional

La variable gestion por procesos es de naturaleza cuantitativa, escala nominal e
independiente, que se medira segun los tres niveles de deficiente, regular y
eficiente. Esta variable se divide en cuatro dimensiones: calidad, sistema de

gestion, mejora continua, sistematizacion.
Indicadores

Respecto a los indicadores, se tuvo, satisfaccion laboral, compromiso,
conocimiento, desarrollo personal, eficacia, nivel de riesgo, control, procedimiento,
eficiencia, innovacién, competencia, programacion, tecnologia, equipamiento,

soporte, apoyo técnico.

Escala de medicion: Escala de Likert (1932), con 5 niveles de respuesta.
V2: Desempeiio laboral

Definicion conceptual

Werther & Davis (2008) sefalaron que es la actitud mas importante de los
empleados hacia la empresa y es un elemento esencial tener éxito en su carrera 'y
una forma apropiada para las empresas, debido a que podran confiar en una

acertada planificacion profesional.
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Definicion operacional

La variable desempefio laboral es de naturaleza cuantitativa, escala nominal y
dependiente que se medird segun los tres niveles de deficiente, regular y eficiente.
Esta variable se divide en cuatro dimensiones: evaluacion del desempefio,

retroalimentacion, estandares del desempefio y productividad.
Indicadores

Respecto a los indicadores, se tuvo: rendimiento, especialidad, operatividad,
motivacion, supervision, comunicacion, capacitacion, seguimiento, ambiente
laboral, reconocimiento, prestaciones laborales, salario, habilidad y destreza,

compromiso, cumplimiento de metas, estrés.

Escala de medicion: Escala de Likert (1932), con 5 niveles de respuesta.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblaciéon

Naupas et al. (2018), sefial6 que una poblacion es el total de elementos de
la investigacion, que poseen ciertas caracteristicas y puede comprender personas,
objetos, grupos o fendémenos. En el presente estudio la poblacion estuvo formada
por 77 abogados resolutores de los Organos Instructores de una entidad
fiscalizadora adscrita al sector transportes.

Referente a criterios de inclusiébn se determind so6lo para los abogados
resolutores con régimen laboral CAS y de los Organos Instructores de la entidad
fiscalizadora adscrita al sector transportes, entre 1 a 5 aflos de tiempo de labores y
con un nivel educativo superior universitario.

En lo que respecta a criterios de exclusién, se considerd a los abogados
resolutores de las etapas decisoras de la entidad fiscalizadora adscrita al sector
transportes y que estén sujetos a algun proceso administrativo disciplinario en

curso.
3.3.2. Muestra

Otzen y Mantorla (2017) mencionaron que la muestra es una parte fundamental de
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la poblacidn, producto de un sistema establecido de muestreo.En ese contexto la
técnica utilizada es muestreo aleatorio simple, ya que se conocea la poblacion
objetiva y las muestras han sido tomadas de forma equitativa a partirdel total de la
poblacion. Todos los participantes han tenido las mismas oportunidades de ser
seleccionados. En ese sentido, esta investigacion se realiz6 con una muestra de 64
abogados resolutores que laboran en los Organos Instructores de una entidad

fiscalizadora adscrita al sector transportes.
3.3.3. Muestreo

Se establecio el porcentaje de elementos que poseen cierta caracteristica, para una
poblacidn finita de 77 abogados. La muestra fue de 64 abogados resolutores. Se

realizé el calculo con la férmula del tamafio minimo de la muestra (Anexo 5).
3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis del estudio fue cada uno de los abogados resolutores de los

Organos Instructores de la entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos

Se aplico la encuesta porque no se tenia la informacion sobre la influencia de la
gestion por procesos en el desempefio laboral de los Organos Instructores de la

entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes.
Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento que se utilizé para medir la influencia de la gestién por procesos en
el desempefio laboral de los Organos Instructores de la entidad fiscalizadora
adscrita al sector transportes fue el cuestionario. Se utilizaron dos cuestionarios: El
cuestionario para medir la variable independiente, gestibn por procesos estuvo
conformado por 16 items, con las dimensiones: calidad, sistema de gestion, mejora
continua y sistematizacion, ademas fue medido mediante el Baremo de la siguiente
forma: Deficiente [16 — 37], Regular [37 — 58], Eficiente [58 — 80]. Para la medicion

de la variable dependiente, desempefio laboral el cuestionario estuvo conformado
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por 16 items, con las siguientes dimensiones: evaluacion del desempefio,
retroalimentacion, estandares del desempefio y productividad. De la misma forma
fue medido mediante el baremo con la siguiente forma: Deficiente [16 — 37], Regular
[37 — 58) y Bueno [58 — 80). Se utilizd la escala de Likert (1932) con 5 niveles de
respuesta: (i) Siempre = 5; (ii) Casi siempre = 4; (iii) A veces = 3; (iv) Casi nunca =

2;Y, (v) Nunca = 1.
Validez del instrumento

La validez se refiere al grado en que la evidencia y la teoria respaldan las
interpretaciones de los puntajes de una prueba para usos propuestos de las
pruebas (APA, 2018).

La validez es un proceso de evaluacion que se realiza en una herramienta para
determinar la concordancia entre los aspectos tedricos y la evidencia empirica
involucrada en su construccion (Sanchez et al., 2018). La validez del contenido de
los cuestionarios utilizados para recolectar informacion se verific6 mediante juicio

de expertos sobre la pertinencia y claridad de los elementos de la herramienta.

Para la evaluacion de los instrumentos se recurrio al juicio de tres expertos en la

materia, tal como sigue en la tabla siguiente:

Tabla 1

Validacion de juicios de expertos

Variables Ne Nombre y apellidos Especialidad Opinién

1  Dr. Luis Alberto Vargas Chacaltana Gestion Puablica Aplicable
V1: Gestion por

procesos
2  Mg. Carlos Danilo Minaya Rosario Gestion Puablica Aplicable
V2: Desempefio
laboral
3 Mg. Carlos Alberto Villegas Martinez Gestion Publica Aplicable

Nota. Validacién de expertos respecto a la encuesta aplicada
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En los anexos del presente trabajo se adjuntan los resultados de la evaluacion del

instrumento por los jueces expertos.

Coeficiente de validez de la prueba segun la “V” de Aiken

Escurra (1988), sefial6 que este coeficiente puede obtener valoresentre Oy 1,y a
medida que sea mas elevado el valor computado, el item tendra mayor validez de

contenido.
La formula usada para establecer la validez de contenido fue la siguiente:
Figura 2
Coeficiente de validez
N \
(c-1)/

Nota. Donde:
S= suma total de la calificacién de todos los jueces
N= cantidad de jueces
C=valor que se le da al cuestionario (1= de acuerdo, 0= desacuerdo)

S
T TI(ES)
6
CTTEEEY))
6
v=y=1

El resultado obtenido muestra que todos los items alcanzaron una puntuacién de

1, pudiendo considerarse la no eliminacién de ningun item.
Confiabilidad del instrumento

El valor del coeficiente Alpha (Cronbach, 1951) cuanto mas se aproxime a su valor
maximo: 1, mayor es la fiabilidad de la escala. Ademas, en determinados contextos
y por tacito convenio, se considera que valores del alfa superiores a 0,7 o 0,8 son

suficientes para garantizar la fiabilidad del instrumento.
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en

Cronbach elementos estandarizados

N de elementos

.851 .852 32

Nota. Analisis en SPSS de las respuestas de la encuesta aplicada.

Interpretacion

En funcion de los resultados, teniendo en cuenta el indice de correlacion obtenido
por el coeficiente Alfa (Cronbach, 1951) igual a 0.851, los resultados tuvieron una
confiabilidad aceptable estadisticamente por la tendencia de la aproximacion a la
unidad, ademas de ser totalmente valido el instrumento, puesto que es mayor que
0.60.

3.5. Procedimientos

Para la indagacion primero se solicité permiso a los responsables directos de esta
entidad fiscalizadora y se recopilé la informaciéon de contacto de los sujetos del
estudio. El uso de estas herramientas se realiz6 con Google Drive. El formulario fue
disefiado para ser respondido mediante consentimiento informado, y los items
marcados con opciones segun una escala de Likert. Los elementos fueron
ordenados de manera que el siguiente elemento solo se puede ingresar si se
responde el primer elemento. Esto asegurd que ningun tema quede sin respuesta.
Los datos se procesaron inicialmente en tablas de Excel y luego se exportaron a

SPSS v25 para el analisis adecuado.

3.6. Método de analisis

Para el andlisis, los datos fueron recolectados y procesados con procedimientos
estadisticos en Excel y SPSS v25, los cuales se utilizaron para indicar los
resultados, para lo cual cruzamos las variables, dimensiones y supuestos

necesarios para determinar el porcentaje de precision; ademas, los datos se
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presentan en forma de tablas y/o gréaficos indicados para su correcta interpretacion.

Para probar las hipotesis, se utilizo el andlisis inferencial, prueba de chi-cuadrado
para comprobar si las variables son independientes entre si (Ibarra-Piza et.al.,
2018) y de esta forma comparar las hipétesis de investigacion.

Al aplicarse una escala tipo Likert y su validacion con el programa SPSS v25, se
certifica que el instrumento podra ser aplicado para analizar y determinar cuales

son las variables que haran parte de la metodologia (Herndndez, 2018).

3.7. Aspectos éticos

Este estudio se realizd con el permiso previo y/o consentimiento informado de los
encuestados para recopilar datos que permitirdn la publicacién de informacién y/o
datos de los encuestados en diversas bases de datos y archivos de la institucion.
(Universidad César Vallejo). Ademas, los derechos de autor se respetan de
conformidad con la Ley de derechos de autor — Ley N° 822. Ademas, se siguieron,
complementaron y adaptaron los Estandares Internacionales de la Séptima Edicion
de la Asociacion Estadounidense de Psicologia (APA) para alinearse con los
Estandares de Productos Observables de la Universidad César Vallejo. En este
sentido, la referenciacion y otros aspectos de cumplimiento se realizaron de
acuerdo con las normas antes mencionadas. Asimismo, no se utilizé lenguaje que
pudiera influir o desacreditar a una o mas personas, y mucho menos manipular o

experimentar con variables de investigacion para producir resultados.

Los trabajos de investigacion reflejan los principios de respeto por las personas,
beneficenciay justicia, considerando importantes los cédigos, pautas y reglamentos
que deben guiar a los investigadores mientras se dirigen hacia su objetivo cientifico

respetando las reglas (Viera, 2018).

31



IV. RESULTADOS
4.1. Procesamiento descriptivo

Las estadisticas a nivel descriptivo se presentan de acuerdo a los objetivos

planteados:

Con respecto al objetivo general, alusivo a determinar de qué manera se
relaciona la gestion por procesos con el desempefio laboral de los drganos
instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022,
se tiene que la gestibn por procesos se relaciona significativamente con el

desemperio laboral, segun los resultados analizados.

Tabla 3

Gestion por procesos y desempefio laboral

Estadisticos

Valido 64
N Perdidos 0
Media 3.75
Error estdndar de la media 128
Mediana 4.00
Moda 3
Desv. Desviacion 1.024
Varianza 1.048
Minimo 1
Maximo S)

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

Las respuestas de los encuestados son constantes ya que la desviacion estandar
es menor en comparacion de la media. Asimismo, la media de las diferencias
cuadraticas de los datos en comparacion a la media aritmética es baja, esto significa

gue los resultados no son muy dispersos.
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Grafico 1

Gestion por procesos y desempefio laboral
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Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

El 34.4% de los encuestados afirma que la gestibn por procesos respecto al
desempeiio laboral, a veces se relaciona significativamente. De igual forma, 40.6%
personas afirman que casi siempre la gestion por procesos se relaciona
significativamente con el desempefio laboral, mientras que el 34.4% sefala que

dicha relacion a veces es significativa.

En alusion al primer objetivo especifico, referido a establecer de qué manera
se relaciona la calidad con el desempefio laboral de los 6rganos instructores de una
entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022. En ese sentido, se
tiene que la calidad respecto al desempefio laboral, guarda una relacién

estadisticamente significativa, segun los resultados analizados.
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Tabla 4

Calidad y desempefio laboral

Estadisticos

Valido 64
N Perdidos 0
Media 4.34
Error estandar de la media .095
Mediana 4.00
Moda 5
Desv. Desviacion .761
Varianza .578
Minimo 1
Maximo 5

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

Las respuestas de los encuestados no son constantes ya que la desviacion

estandar es mayor en comparacion de la media. Asimismo, la media de las

diferencias cuadraticas de los datos en comparacion a la media aritmética es alta,

esto significa que los resultados son muy dispersos.

Grafico 2

Calidad y desempeifio laboral
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Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.
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El 46.9% de los encuestados afirma que la calidad respecto al desempefio laboral,
siempre guarda una relacion significativa. De igual forma, 40.6% personas afirman
que casi siempre la calidad se relaciona significativamente con el desempefio

laboral.

En alusion al segundo objetivo especifico, referido a conocer de qué manera
se relaciona el sistema de gestion con el desempefo laboral de los 6rganos
instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.
En ese sentido, se tiene que el sistema de gestidén respecto al desempefio laboral,

guarda una relacion significativa, segun los resultados analizados.
Tabla 5

Sistema de gestién y desempefio laboral

Estadisticos

Valido 64
N Perdidos 0
Media 3.34
Error estdndar de la media .120
Mediana 3.00
Moda 3
Desv. Desviacion .963
Varianza .928
Minimo 1
Maximo S)

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

Las respuestas de los encuestados son constantes ya que la desviacion estandar
es menor en comparacion de la media. Asimismo, la media de las diferencias
cuadraticas de los datos en comparacion a la media aritmética es baja, esto significa

gue los resultados no son muy dispersos.
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Grafico 3
Sistema de gestion y desempefio laboral
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Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

El 48.4% de los encuestados afirma que el sistema de gestién respecto al
desemperio laboral, a veces se relaciona significativamente. De igual forma, 40.6%
personas afirman que casi siempre el sistema de gestion se relaciona

significativamente con el desempefio laboral.

En alusion al tercer objetivo especifico, referido a establecer de qué manera se
relaciona la mejora continua con el desempefio laboral de los 6rganos instructores
de la una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022. En ese
sentido, se tiene que la mejora continua respecto al desempefio laboral, guarda una

relacion significativa, segun los resultados analizados.

36



Tabla 6

Mejora continua y desempefio laboral

Estadisticos

N Valido 64

Perdidos 0
Media 4.00
Error estdndar de la media .104
Mediana 4.00
Moda 4
Desv. Desviacion .836
Varianza .698
Minimo 2
Maximo 5

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

Las respuestas de los encuestados son constantes ya que la desviacion estandar
es menor en comparacion de la media. Asimismo, la media de las diferencias
cuadréticas de los datos en comparacion a la media aritmética es baja, esto significa

gue los resultados no son muy dispersos.
Grafico 4

Mejora continua y desempefio laboral
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Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.
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La mayoria de los encuestados afirma que la mejora continua respecto al
desemperio laboral, a veces se relaciona significativamente. De igual forma, 40.6%
personas afirman que casi siempre la mejora continua se relaciona

significativamente con el desempefio laboral.

En alusion al cuarto objetivo especifico, referido a conocer de qué manera se
relaciona la sistematizacion con el desempefio laboral de los érganos instructores
de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022. En ese
sentido, se tiene que la sistematizacion respecto al desempefio laboral, guarda una

relacion significativa, segun los resultados analizados.
Tabla 7

Sistematizacién y desempefio laboral

Estadisticos

N Valido 64

Perdidos 0
Media 3.48
Error estdndar de la media 109
Mediana 3.00
Moda 3
Desv. Desviacion .873
Varianza 762
Minimo 1
Maximo S)

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

Las respuestas de los encuestados son constantes ya que la desviacion estandar
es menor en comparacion de la media. Asimismo, la media de las diferencias
cuadraticas de los datos en comparacion a la media aritmética es baja, esto significa

gue los resultados no son muy dispersos.
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Grafico 5

Sistematizacién y desempefio laboral
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Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

El 43.8% de los encuestados afirma que la sistematizacion respecto al desempefio
laboral, a veces se relaciona significativamente. De igual forma, 40.6% personas
afirman que casi siempre la sistematizacion se relaciona significativamente con el

desemperio laboral.
4.2. Procesamiento inferencial

El andlisis inferencial intenta comprobar la hipétesis y analizar de forma
general los resultados obtenidos en el instrumento aplicado a la poblacién muestral
(Quezada, 2010). Debido a que se trabajé con variables cualitativas, se usé la
prueba de correlacion de Pearson y de regresion lineal, para probar la correlacion
de las variables. Asimismo, se empled la prueba de chi-cuadrado, porque se desea

probar la relacién dependiente o independiente entre las variables.

Las estadisticas a nivel inferencial se presentan de acuerdo a los objetivos

planteados:
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Con respecto al objetivo general, alusivo a determinar de qué manera se
relaciona la gestion por procesos con el desempefio laboral de los drganos
instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.

En ese sentido, se tiene una correlacion positiva entre las variables.

Tabla 8

Correlacién de Pearson

Correlaciones

Gestién por Desempefio
procesos Laboral
Gestion por Correlacion de 1 483"
procesos Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 64 64
Desempefio Laboral Correlacién de .483™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 64 64

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

Se obtiene un resultado de correlacion de 0.483, lo que indica que existe una

correlacion positiva media entre las variables.

Tabla 9

Regresioén lineal

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error estandar de la
ajustado estimacion
1 .4832 .233 221 794

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

El coeficiente de determinacion es 0.483, por lo que las variables tienen una
relacion estadisticamente significativa positiva.
4.2.1. Prueba de hipétesis

La prueba de hipotesis determina si se puede rechazar la hipétesis nula. Si
el valor de significancia obtenido es menor a 0.05, se rechazara la hipotesis nula,

aceptando la hipétesis alterna por defecto (Neyman, 2013). El estadistico utilizado
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fue el chi-cuadrado que sirve para someter a prueba hipdtesis referidas a
distribuciones de frecuencia. Esta prueba contrasta frecuencias observadas con las

frecuencias esperadas de acuerdo con la hipétesis nula.
4.2.1.1. Hipotesis general
Ho

La gestidn por procesos no se relaciona de modo significativamente estadistico con
el desempefio laboral de 6rganos instructores de la entidad fiscalizadora adscrita al
sector transportes, Lima 2022.

Ha

La gestion por procesos se relaciona de modo significativamente estadistico con el
desempefio laboral de 6rganos instructores de la entidad fiscalizadora adscrita al
sector transportes, Lima 2022.

Tabla 10

Prueba Chi-cuadrado

Prueba de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28.8552 16 .025
Razén de verosimilitud 32.199 16 .009
Asouaclli(:]r;;neal por 14.674 1 000
N de casos validos 64

Nota. Encuesta realizada a los abogados resolutores.

En la significancia asintotica se obtuvo el valor de 0,025, por lo cual se debe aceptar
la hipétesis alterna y se niega que la gestion por procesos no se relaciona de modo
significativamente estadistico con el desemperio laboral de érganos instructores de

la entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.

41



V. DISCUSION

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué
manera se relaciona la gestion por procesos con el desempefio laboral de 6rganos
instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, Lima 2022.
En ese entendido, la presente investigacion ha apelado al instrumento del
cuestionario a abogados resolutores, cuyos resultados muestran que el 34.4% de
los encuestados afirma que a veces la gestibn por procesos se relaciona
significativamente en el desempefio laboral, mientras que el 29.7% sefiala que
dicha relacion siempre es significativa siendo asi, se comprobo a nivel inferencial
gue la gestion por procesos se relaciona con el desempefio laboral de los 6rganos
instructores, lo que coincide con lo que sefiala Barrios-Hernandez et al. (2019). La
gestién por procesos hace un aporte importante para promover la competitividad
de la empresa, orientdndola hacia la coordinacion y aprovechamiento efectivo de
los recursos disponibles en la organizacion. Asimismo, Seclén (2019) manifiesta
que la aplicacién de la gestibn por procesos tiene un impacto positivo en la
estandarizacion del trabajo, la planificacion del servicio y planificacion operativa

tiene por finalidad organizar los recursos de manera eficiente y eficaz.

De acuerdo con lo anterior, en contraste con la hipétesis, mediante los
resultados obtenidos en la prueba Pearson, con una correlacién de 0.483, las
variables tienen una relacion significativa positiva. En consecuencia, se acepta la
hipétesis, afirmandose que existe relacion entre ambas variables, las que estan
asociadas y varian en forma conjunta, lo cual concuerda con el trabajo elaborado
por Barrios-Hernandez et al. (2019), que tiene como objetivo evaluar el impacto de
la gestién por procesos en la competitividad y organizacién de las pequefias y
medianas empresas con mas de 5 afios de operacion en los sectores comercial y
de servicios. Los resultados del estudio confirmaron que la gestion por procesos
hace un aporte importante para promover la competitividad de la empresa,
orientandola hacia la coordinacion y aprovechamiento efectivo de los recursos
disponibles en la organizacion. Respecto al instrumento, encuesta, se hallé que los
abogados instructores de la entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, en
su mayoria reconocen la influencia de la gestion por procesos en su desempefio

laboral. También evidencia que esta no esta siendo aplicada en su totalidad al
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haberse identificado que algunos de los 6rganos instructores no valoran la
importancia de este instrumento, situacion que puede generar un riesgo en su
adecuado desempefio laboral y por consiguiente en la eficiencia de los procesos
sancionadores a cargo de esta gerencia.

Se considera que, como fortaleza de la encuesta, esta el recojo informacion
primordial que ha podido determinar que la gestién por procesos se relaciona de
manera significativa con el desempefio laboral de los érganos instructores de una
entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, la calidad de la informacion
obtenida de los abogados resolutores en el tema de investigacion, lo que permitio
comprobar las hipdtesis a partir de sus respuestas. Asimismo, es un
instrumento confiable en la indagacion, debido a que las encuestas se encuentran
estandarizadas en que las mismas preguntas elaboradas de la misma forma, se
plantean a todos los que participan considerando preguntas y encuestas bien
elaboradas y disefiadas, nos dan el potencial para la produccion de resultados

confiables.

Ademas, como debilidades de la encuesta, se debe considerar que las
respuestas podrian estar influenciadas por el estado de animo de la persona que
esta siendo encuestada. De la misma forma, las respuestas implican cierto nivel de
comprension y expresion, ademas de una cierta destreza para responder. Respecto
a la relevancia de la investigacion, esta va a permitir a la entidad fiscalizadora
mejorar la planificacion, organizacion y direccion de los procesos que forman parte
de la funcién de los 6rganos instructores, estableciendo las actividades, tareas y
procedimientos para que los servidores utilicen los recursos publicos en favor de la
ciudadania, optimizando el desarrollo de los procesos administrativos
sancionadores con la finalidad de lograr prontitud en su desarrollo y por
consiguiente la eficacia de las sanciones para la correccién de las conductas

infractoras por parte de los agentes sujetos a las competencias fiscalizadoras.

Reconocer la importancia de la gestidn por procesos y su relacion con el
desempeiio laboral, implica también su reformulacion, mediante la simplificacion, el
control, la transparencia, la automatizacién o la eliminacién. De este modo se

pueden contrarrestar y lograr la desaparicion de factores negativos como la
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burocracia, la dilacién y la demora de los procesos administrativos sancionadores.
Asimismo, impulsar una gestion por resultados, con la finalidad de obtener el uso
mas eficiente y eficaz de los recursos del Estado y un efecto positivo de los
procesos. La importancia de esta investigacion radica en que la gestion por
procesos sera un instrumento muy Util para el desempefio laboral de los abogados
resolutores de los 6rganos instructores de la entidad fiscalizadora adscrita al sector
transportes, debido a que podran lograr sus objetivos y metas con mayor eficiencia,

en benéfico de una entidad moderna y eficiente.

En lo referido al primer objetivo especifico, acerca de establecer de qué
manera se relaciona la calidad con el desempefio laboral de érganos instructores
de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes, se tiene un contraste
con respecto al 46.9% de los abogados encuestados, quienes afirman que siempre
la calidad de la gestibn por procesos se relaciona significativamente con el
desemperio laboral, mientras que el 43.8% sefiala que dicha relacion casi siempre
es significativa, es por eso que se comprobd a nivel inferencial que la calidad esta
relacionada con el desempefio laboral, lo cual concuerda con el trabajo elaborado
por Sanchez et al. (2020), que tuvo como objetivo comprobar la influencia de los
procesos de gestion en el gobierno de las entidades gubernamentales, siendo los
resultados positivos en relacién a la mejora de los indicadores de evaluacion, que
acceden a los productos y procesos esenciales desarrollados por cada
organizacion, concluyendo que establecer una gestion por procesos con un
enfoque de calidad y mejora continua implica que las organizaciones mejoren

continuamente su eficacia y eficiencia.

En lo referido al segundo objetivo especifico, acerca de conocer de qué
manera se relaciona el sistema de gestion con el desempefio laboral de 6rganos
instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes. De acuerdo
a los resultados obtenidos del analisis estadistico realizado el 48.4% de los
encuestados afirma que a veces el sistema de gestion se relaciona
significativamente con el desempefio laboral, es por eso que se comprobo a nivel
inferencial que el sistema de gestion esta relacionado con el desempefio laboral, lo
gue coincide con el trabajo de investigacion de Arteaga & Saavedra (2019), “Modelo

de Gestion por procesos de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz en la

44



provincia de Chiclayo del Departamento de Lambayeque-Perd”, en cuyos
resultados confirmaron que un enfoque basado en procesos para una mejor gestion
del servicio permite que la organizacién tenga una perspectiva horizontal,
mejorando sus practicas disefiadas, proporcionando indicadores que permiten a los
administradores evaluar el proceso y las actividades que lo integran, arrojando un
valor agregado. Dicho estudio concluyé que la adopcion de un plan integral de
gestion es fundamental, resultado similar al trabajo de Huapaya (2019), quien
concluye que es importante la intervencion activa de la organizacion, pues esto
admite que se forje la gestion por procesos de orden horizontal y se puedan aplicar
los procedimientos a seguir para alcanzar la eficacia necesaria que consienta

obtener los resultados en funcion a la mejora de la satisfaccion del cliente.

En lo referido al tercer objetivo especifico, acerca de establecer de qué
manera se relaciona la mejora continua con el desempefio laboral de érganos
instructores de una entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes. De acuerdo
a los resultados obtenidos del analisis estadistico realizado el 45.3% de los
encuestados afirma que dicha relacion siempre es significativa, comprobando a
nivel inferencial que la mejora continua esta relacionada con el desempefio laboral,
coincidiendo con la investigacion de Medina et al (2019) “Procedimiento para la
gestibn por procesos: métodos y herramientas de apoyo”, cuyo objetivo fue
presentar un procedimiento que admita instaurar una mejora de procesos y logre el
enfoque al cliente, la alineacién estratégica y la mejora continua, concluyendo que
el proceso es la base para la mejora, debiendo combinar diferentes sistemas de
gestion o integrarlos. Con relacion a la dimension mejora continua, en las bases
tedricas encontramos a Deming (2018), creador del concepto de mejora, describe
14 puntos de calidad, dos de los cuales son particularmente importantes: 1. Indicar
el objetivo de la mejora: esforzarse continuamente para mejorar el proceso, 2.
Mejorar continuamente y establecer que la mejora continua es siempre la meta. La
mejora continua de procesos es un aspecto interminable, pero continda "para
siempre". Asimismo, Bohérquez (2020), al examinar la motivacion y el desempefio
laboral de los trabajadores del GAD Municipal del canton Salinas en Ecuador,
concluy6é que se debe aplicar una mayor estimulacion que permita optimizar el

desempeiio laboral, alcanzando asi el progreso personal y organizacional. Estando
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a lo expuesto, la mejora continua de la gestion por procesos va a permitir un mejor
desemperio laboral de 6rganos instructores de la entidad fiscalizadora adscrita al
sector transportes, dando lugar a la planificacion y control de los procesos de
trabajo, estrategia que incrementa el rendimiento y la capacidad de la organizacion.

En lo referido al cuarto objetivo especifico, acerca de conocer de qué
manera se relaciona la sistematizacion con el desempefio laboral del Organo
Instructor de la Entidad Fiscalizadora adscrita al sector transportes. De acuerdo a
los resultados obtenidos del andlisis estadistico realizado el 43.8% de los
encuestados afirma que casi siempre la sistematizacion de la gestion por procesos
se relaciona significativamente en el desempefio laboral, comprobando a nivel
inferencial que la sistematizacién esta relacionada con el desempefio laboral,
coincidiendo con la investigacion de Gonzalez et al. (2019), en el que los resultados
del estudio comprobaron que, en el panorama empresarial actual, donde existe una
gran dependencia de la tecnologia de la informacion, la mineria de procesos es un
instrumento de diagndstico rapido y objetivo, y reduce significativamente el costo
de la comprensién del proceso. El estudio concluye que los nuevos disefios
empresariales deben disefiarse a partir de la integracion de las tecnologias con los
objetivos empresariales. Asimismo, Werther & Davis (2008) define al desempefio
laboral como la actitud mas importante de los empleados hacia la empresa y es un
elemento esencial tener éxito en su carrera y una forma apropiada para las
empresas, debido a que podran confiar en una acertada planificacion profesional.
Siendo asi, la sistematizacion a través de la gestion por proceso va a brindar a el
Organo Instructor de la Entidad Fiscalizadora adscrita al sector transportes, una
herramienta que le permita incrementar su desempefio laboral en beneficio propio

y de la institucion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Segun el objetivo general y los resultados obtenidos, se concluye que
la gestion por procesos se relaciona de modo significativamente
estadistico con el desemperio laboral, al permitir la estandarizacion
de los procedimientos, la planificacion, coordinacion en el desarrollo
de sus labores y el aprovechamiento eficiente y eficaz de los recursos

disponibles en la institucion para el cumplimiento de sus funciones.

Segun el primer objetivo especifico y los resultados obtenidos, se
concluye que calidad de los procesos se relaciona positivamente con
el desempefio laboral, considerando la implementacibn de una
gestién por procesos con un enfoque de calidad y mejora continua,
permite a la institucion optimizar el desempefio laboral de sus

trabajadores.

Segun el segundo objetivo especifico y los resultados obtenidos, se
concluye que el sistema de gestidn se relaciona positivamente en el
desempeiio laboral, considerando que permite controlar, planificar,
organizar estandarizar procedimientos desarrollados, con el fin de

facilitar la toma de decisiones y el andlisis de los datos.

Segun el tercer objetivo especifico y los resultados obtenidos, se
concluye que la mejora continua se relaciona positivamente con el
desemperfio laboral, esto debido a que la mejora continua de la
gestion por procesos va a permitir un mejor desempefio laboral,
dando lugar a la planificacién y control de los procesos, estrategia que

incrementa el rendimiento y la capacidad de la Institucion.

Segun el cuarto objetivo especifico y los resultados obtenidos, se
concluye que la sistematizacién se relaciona positivamente en el
desemperio laboral, es asi como la sistematizacion a través de la
gestion por proceso va a brindar a los organos instructores una
herramienta que le permite incrementar su desempefio laboral en

beneficio propio y de la institucion.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercero

Cuarto

En virtud de los resultados obtenidos, se recomienda a la entidad
fiscalizadora adscrita al sector transportes fomentar el liderazgo en
los grupos de trabajo de los abogados resolutores. En esa linea, se
debe fortalecer en los abogados resolutores la mision, los valores y
los objetivos de la entidad a fin de que trasmitan a su personal y
permita el incremento de su rendimiento e incentivandolos en un

ejemplo a seguir.

Se recomienda a la entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes
implementar directivas y planes de trabajo, dentro del marco legal
vigente, estableciendo los objetivos de gestion que se esperan lograr
y las estrategias a aplicar, con el diagnostico de los aspectos que se
pretenden resolver, con wuna planificacibn y comunicacion
interiorizada en los equipos de abogados resolutores en concordancia
con los planes institucionales de la entidad.

Se recomienda a la entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes
impulsar la gestion por resultados en los equipos de trabajo de los
abogados resolutores con el fin de que conozcan claramente lo que
se quiere alcanzar, para el cumplimiento oportuno de los procesos
administrativos sancionadores que conlleve a la correccién de la

conducta al infractor.

Se recomienda a la entidad fiscalizadora adscrita al sector transportes
mejorar sus procesos a fin de que funcionen de manera adecuada. La
coordinacién eficiente por parte de los 6rganos instructores de todos
los procesos que los integran debe ser una practica contante de forma
interna organizandolos de tal manera que se integren con los 6rganos
de linea de la entidad con el soporte de los 6rganos de apoyo y el

proceso de fiscalizacidén y sancién sea eficiente y eficaz.
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Anexo 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Soporte
Apoyo técnico
Rendimiento
Evaluacion de Especialidad 14
desempefio Operatividad
La variable desempefio laboral es de Motivacion
Werther & Davis (2008), sefial6 que naturaleza cuantitativa, escala Supervisiéon
es la actitud mas importante de los nominal y dependiente que se . L, Comunicacién Escala de Likert
K L, , i Retroalimentacion N 5-8
empleados hacialaempresay esun| medirasegun los tres niveles de Capacitacion 1=nunca
DESEMPENO |elemento esencial tener éxito en su| deficiente, regulary eficiente. Esta Seguimiento 2= casi nunca
LABORAL carreray una forma apropiada para variable se divide en cuatro Ambiente Laboral 3=aveces
las empresas, debido a que podran dimensiones: evaluacion del Estandares del Reconocimiento 912 4= casi siempre
confiar en una acertada planificacion| desempenio, retroalimentacién, desempefio Prestaciones laborales 5=siempre
profesional. estandares del desempefioy Salario
productividad. Habilidad y destreza
Productividad Compromiso 13-16
Cumplimiento de metas
Estrés




Anexo 5: CALCULO DE LA MUESTRA

Para calcular la muestra se utilizo la féormula siguiente:

n X Zi X p Xq
e2x (N=1)+ zZ Xp xq

N =

N= Tamafio de la muestra buscado.

N= Tamafio de la Poblacion o Universo.

Z= Paradmetro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e= Error de estimacion maximo aceptado.

P= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Parametro Insertar Valor
N 77
Z 1.960
P 50.00 %
Q 50.00 %
e 5.00 %

Tamano de muestra: “n” = 64.28



Anexo 6: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA:

VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

DIMENSION 1: CALIDAD

1. ¢ El supervisor muestra interés por su desempefio personal y laboral?
a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

2. ¢Los colaboradores en la Institucion estan comprometidos con la mejora
continua?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

3. ¢La preparacion, capacitacion y conocimiento son indispensables y necesarios
para un eficiente desempefio laboral?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

4. ¢ La Institucion contribuye en el mejoramiento profesional para el logro de metas
y objetivos?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



DIMENSION 2: SISTEMA DE GESTION

5. ¢Dispone de manual de procedimientos para el monitoreo y seguimiento en la
absolucion de las deficiencias detectadas en los diversos procesos de evaluacion
y gestion?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

6. ¢ Existe una cultura de prevencién y mitigacién de riesgos laborales a través de
simulacros y capacitaciones?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

7. ¢ Existe falta de control y supervisién en los diversos procesos que no se detectan
oportunamente?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

8. ¢Dispone de normas actualizadas (guia de procedimientos, reglamentos,
directivas, etc.), para su desempeiio laboral?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



DIMENSION 3: MEJORA CONTINUA

9. ¢ Cumple con los plazos estipulados en la asignacion de las diversas tareas por
su inmediato superior?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

10. ¢ Dispone e implementa actividades o procesos innovadores que favorezcan el
cumplimiento de metas y objetivos?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

11. ¢Considera que la preparacion académica y técnica son suficientes para el
buen desempeirio laboral?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

12. ¢ Dispone de un sistema de programacion y seguimiento de actividades/tareas
laborales para el cumplimiento de metas?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



DIMENSION 4: SISTEMATIZACION

13. ¢La gestion de procesos y actividades se encuentran sistematizados?
a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

14. ¢Dispone de recursos de infraestructura y logisticos necesarios para el
desemperio de sus funciones y responsabilidades asignadas?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

15. ¢Considera que el actual nivel de sistematizacibn documentaria satisface la
demanda de gestion que se requiere para atender eficientemente los diversos
procesos Y facilitar el cumplimiento de objetivos?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

16. ¢ Cuenta con el soporte técnico, oportuno y necesario ante contingencias con
los sistemas informaticos?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



VARIABLE 2: DESEMPENO LABORAL

DIMENSION 1: EVALUACION DE DESEMPENO

17. ¢ La capacitacion en los colaboradores superan los objetivos propuestos por la
Institucion?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

18. ¢ Considera que las competencias personales y profesionales tienen estrecha
relacion directa con el desempefio laboral de los colaboradores?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

19. ¢La eficiencia y eficacia en el desempefio de las actividades de funcion y
operativas contribuyen positivamente con la institucion y sus colaboradores?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

20. ¢ Considera que existe ausencia de motivacion entre los colaboradores?
a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



DIMENSION 2: RETROALIMENTACION

21. ¢ Existe una politica y guia de supervision para facilitar el cumplimiento de sus
actividades y funciones?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

22. ¢Considera que los canales de comunicacion, difusion e informaciéon son los
adecuados para facilitar la optimizacion de las actividades y tareas y por ende el
cumplimiento de metas y objetivos?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

23. ¢ Las capacitaciones realizadas en el aspecto cuantitativo y cualitativo, son las
suficientes para incentivar y motivar el desempeiio laboral de los colaboradores?
a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

24. ¢ Existe un programa, procedimiento o guia a seguir por los colaboradores una
vez identificada las deficiencias de gestion?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



DIMENSION 3: ESTANDARES DE DESEMPENO

25. ¢El clima laboral que existe entre los colaboradores motivan a un mejor
desempeiio en el desarrollo de sus actividades?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

26. ¢ Existe reconocimiento e incentivo entre los colaboradores por el cumplimiento
sobresaliente de sus funciones y responsabilidades?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

27. ¢ Considera que el desempefio de sus actividades tiene incorporado el enfoque
social que el usuario requiere?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

28. ¢El salario que percibe y tiempo de dedicacion esta alineado con las
responsabilidades asignadas?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



DIMENSION 4: PRODUCTIVIDAD

29. ¢Considera que sus actitudes y habilidades son necesarias y fundamentales
para el desarrollo exitoso de sus actividades?

a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

30. ¢ Existe compromiso y competitividad transparente entre colaboradores?
a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

31. ¢ Tiene dificultades en el cumplimiento de metas que se le asigna?
a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

32. ¢ Se encuentra estresado por la carga laboral?
a) Nunca

b) Casi Nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre



Anexo 7: CERTIFICADO DE VALIDACIONES DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS Y LA VARIABLE DESEMPENO

LABORAL
l;l DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia Claridad | Sugerencias
1 z 32
VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

DIMENSION 1: CALIDAD Si No Si No Si No

n £ El supervisor muestra interés por su desempefio personal y laboral? X X X

02 £Los colaboradores en la Institucion estan comprometidos con la mejora continua? X X X

03 £ La preparacion, capacitacion y conocimiento son indispensables y necesarios para un eficiente desempefio laboral? X X X

04 | ;la Institucién contribuye en el mejoramiento profesional para el logro de metas v objetivos? x X x

DIMENSION 2: SISTEMA DE GESTION Si No Si No Si No

05 | ;Dispone de manual de procedimientos para el monitoreo y seguimiento en la absolucion de las deficiencias detectadas en los x X x
diversos procesos de evaluacion y gestion?

08 £ Existe una cultura de prevencion y mitigacion de riesgos laborales a través de simulacros v capacitaciones? X X X

07 | ;Existe falta de control y supervision en los diversos procesos que no se detectan oportunamente? x X x

08 £ Dispone de normas actualizadas (guia de procedimientos, reglamentos, directivas, etc.), para su desempefic laboral? X X X
DIMENSION 3: MEJORA CONTINUA 5i No Si Ne | 5i | No

09 £ Cumple con los plazos estipulados en la asignacidn de las diversas tareas por su inmediato superior? X X X

10 £ Dispone e implementa actividades o procesos innovadores que favorezean el cumplimiento de metas y objetivos? X X X

1 £ Considera que la preparacion académica y técnica son suficientes para el buen desempefio laboral? X X X

12 £ Dispone de un sistema de programacion y seguimiento de actividades/tareas laborales para el cumplimiento de metas? X X X
DIMENSION 4: SISTEMATIZACION Si No Si No Si | No

13 | jLa gestidn de procesos y actividades se encuentran sistematizados? X X X

14 | ;Dispone de recursos de infraestructura y logisticos necesarios para el desempefio de sus funciones y x X X
responsabilidades asignadas?

15 | ;Dispone de recursos de infraestructura y logisticos necesarios para el desempefio de sus funciones y x X X
responsabilidades asignadas?

16 | ; Cuenta con el soporte técnico, oportuno y necesario ante contingencias con los sistemas informaticos? X X X
VARIABLE 2: DESEMPENO LABORAL Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias

1 z 3

DIMENSION 1: EVALUACION DE DESEMPENQ Si No Si Ne | Si | No

17 | ;La capacitacion en los colaboradores superan los objetivos propuestos por la Institucion? X X X

18 | ;Considera que las competencias personales y profesionales tienen estrecha relacion directa con el desempefio laboral x X X
de los colaboradores?

19 | ;La eficiencia y eficacia en el desempefio de las actividades de funcion y operativas contribuyen positivamente con la x X X
ingtitucidn y sus colaboradores?

20 | ; Considera que existe ausencia de motivacion entre los colaboradores? X X X




DIMENSION 2: RETROALIMENTACION
M ;. Existe una politica y guia de supervision para facilitar el cumplimiento de sus actividades y funciones? X X x
22 | ;Considera gue los canales de comunicacion, difusion e informacion son los adecuados para facilitar |a optimizacion de X x x
las actividades vy tareas v por ende el cumplimignto de metas v objefivos?
23 | jlas capacitaciones realizadas en el aspecto cuantitativo y cualitativo, son las suficientes para incentivar y motivar &l X x x
desempefio laboral de los colaboradores?
24 i Existe un programa, procedimiento o guia a seguir por los colaboradores una vez identificada las deficiencia de gestion? X X x
DIMENSION 3: ESTANDARES DE DESEMPENO
23 | ;Elclima laboral que existe entre los colaboradores motivan a un mejor desempefio en el desarmollo de sus actividades? X x x
26 | ;Existe reconocimiente & incentive entre los colaboradores por el cumplimiento sobresaliente de sus funciones y X x x
responsabilidades?
27 | jConsidera que el desempefio de sus actividades fiene incorperado el enfoque social que el usuario requiere? = = i
28 | ; El salario que percibe y tiempo de dedicacion esta alineado con las responsabilidades asignadas? X X x
Observaciones [precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Luis Alberto Vargas Chacaltana

Especialidad del validador: Gestiéon Pablica

1Pertinencia: El itern comesponde &l concepto tedrico formulada.
Relevancia: El item e3 spropiado para representar &l componente o
dimengian especifica del constructo

IClaridad: Se entiende zin dificulizd alguna el enunciado del item, es
conciza, exacts y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
=on suficientes para medir la dmensidn

DNI: 09389936

Lima, 01 de enero de 2023

FIEMA DE EXPERTO

r A —
il
-~ .

Firma del Experto validador




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS Y LA VARIABLE DESEMPENO

LABORAL
N DIMEMSICNES / items Pertinencia |Relevancia Claridad | Sugerencias
o 1 2z 3
VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

DIMENSION 1: CALIDAD Si No | Si Ne | Si | No

01 | ,El supervisor muestra interés por su desempefio personal y laboral? X X X

02 | ;Los colaboradares en la Institucion estan comprometidos con la mejora continua? X X X

02 | ;La preparacion, capacitacion y conocimiento son indispensables y necesarios para un eficiente desempefio laboral? X X X

04 | ;la Institucion contribuye en el mejoramiento profesional para el logro de metas y objetivos? x x X

DIMENSION 2: SISTEMA DE GESTION Si No Si Ne | Si | No

05 | ;Dispone de manual de procedimientos para el monitoreo y seguimiento en la absolucién de las deficiencias detectadas en los x x X
diversos procesos de evaluacion y gestin?

06 | ;Existe una cultura de prevencién v mitigacion de riesgos laborales a través de simulacros y capacitaciones? X X X

07 | ;Ewste falta de contral y supervisian en los diversos procesos que no se detectan oportunamente? X X %

08 | ; Dispone de normas actualizadas {guia de procedimientos, reglamentos, directivas, etc.), para su desempefio laboral? X X X
DIMENSION 3: MEJORA CONTINUA Si No | Si No | Si | No

02 | ; Cumple con los plazos estipulados en la asignacion de las diversas tareas por su inmediato superiar? X X X

10 | ; Dispone e implementa actividades o procesos innovadores que favorezcan el cumplimiento de metas y objetivos? X X X

11 | ; Considera que la preparacion académica y técnica son suficientes para el buen desempefio laboral? X X X

12 | ; Dispone de un sistema de programacion y sequimiento de actividades/tareas laborales para el cumplimiento de metas? X X X
DIMENSION 4: SISTEMATIZACION Si No Si No Si | No

13 | ;La gestion de procesos y actividades se encuentran sistematizados? X X X

14 | ;Dispone de recursos de infraestructura v logisticos necesarios para el desempefio de sus funciones y X X x
responsabilidades asignadas?

15 | jDispone de recursos de infraestructura y logisticos necesarios para el desempefio de sus funciones y X x x
responsabilidades asignadas?

16 | ;Cuenta con el soporte t&chico, oportuno y necesario ante contingencias con los sistemas informéaticos? X X X
VARIABLE 2: DESEMPENO LABORAL Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias

1 2 3

DIMENSION 1: EVALUACION DE DESEMPENO S$i | No| Si | No | Si |[Ne

17 | ;La capacitacion en los colaboradores superan los objetives propuestos por la Institucion? X X X

18 | ;Considera que las competencias personales y profesionales tienen estrecha relacion directa con el desempefio laboral X X x
de los colaboradores?

18 | ;la eficiencia y eficacia en el desempefio de las actividades de funcidn y operativas contribuyen positivamente con la X x x
institucién y sus colaboradores?

20 | ; Considera que existe ausencia de motivacion entre los colaboradores? X X X




DIMENSION 2: RETROALIMENTACION

1 | ; Existe una politica y guia de supervisidn para facilitar el cumplimiento de sus actividades y funciones? X X x

22 | ;Considera que los canales de comunicacion, difusion e informacion son los adecuados para facilitar 13 optimizacidn de x x x
las actividades v tareas v por ende el cumplimignto de metas v objetivos?

23 | jlLas capacitaciones realizadas en el aspecto cuantitativo y cualitativo, son las suficientes para incentivar y motivar el x x x
desempefic laboral de los colaboradoras?

24 |, Existe un programa, procedimiento o guia a sequir por los colaboradores una vez identificada las deficiencia de gestion? X X X
DIMENSION 3: ESTANDARES DE DESEMPENOC

25 | ;Elclima laboral que existe entre los colaboradores mativan a un mejor desempefio en el desarrallo de sus actividades? X X x

26 | ;Existe reconocimiento e incentivo entre los colaboradores por el cumplimiento sobresalients de sus funciones y x x x
responsabilidades?

27 | ;Considera que el desempefio de sus actividades tiene incorporado &l enfoqus social que el usuario requiere? x x x

28 | ;El salario que percibe y tiempo de dedicacion esta alineada con las responsabilidades asignadas? X X x

Observaciones [precisar si hay suficiencia): -

v Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Carlos Danilo Minaya Rosario

Especialidad del validador: Gestion Piblica

1Pertinencia: El item coresponde &l concepte tednco formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar &l componente o
dimension sspecifica del construcio

iClaridad: Se entiende sin dificulizd alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantzados
gon suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 06249794

Lima, 01 de enero de 2023

FIRMA DE EXPERTO

C

Firma del Experto validador




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS Y LA VARIABLE DESEMPENO

LABORAL
N DIMENSIONES [ items Pertinencia |BRelevancia Claridad Sugerencias
o 1 2 ]
VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

DIMENSION 1: CALIDAD Si No | Si No | Si [ No

01 | ;Fl supervisor muestra interés por su desempefio personal y laboral? X X X

02 | ;Los colaboradores en la Institucion estan compremetidos eon la mejora continua? X X X

03 | ;La preparacion, capacitacion y conocimiento son indispensables y necesarios para un eficiente desempefio laboral? X X X

04 | ;La Institucion contribuye en el mejoramiento profesional para el logro de metas y objetivos? X x %

DIMENSION 2: SISTEMA DE GESTION Si No Si Ne | Si | No

05 | ;Dispone de manual de procedimientos para el monitoreo y seguimiento en la absolucidn de las deficiencias detectadas en los X x <
diversos procesos de evaluacion y gestion?

06 | ;Existe una cultura de prevencion y mitigacion de riesgos laborales a través de simulacros y capacitaciones? X X X

07 | ;Existe falta de contral y supervision en los diversos procesos que no se detectan oportunamente? X X X

08 | ; Dispone de normas actualizadas (guia de procedimientos, reglamentos, directivas, etc.), para su desempefio laboral? X X X
DIMENSION 3: MEJORA CONTINUA 5i No | Si Mo | Si | No

09 | ; Cumple con los plazos estipulados en la asignacion de las diversas tareas por su inmediato superior? X X X

10 | ;Dispone e implementa actividades o procesos innovadores que favorezcan el cumplimiento de metas y objetivos? X X X

11 | ;Considera que la preparacion académica y técnica son suficientes para el buen desempefio laboral? X X X

12 | ;Dispone de un sistema de programacion y seguimiento de actividadesftareas laborales para el cumplimiento de metas? X X X
DIMENSION 4: SISTEMATIZACION Si No Si No Si | No

13 | ;La gestion de procesos y actividades se encuentran sistematizados? X X X

14 | ;Dispone de recursos de infraestructura y logisticos necesarios para el desempefio de sus funciones y X X %
responsabilidades asignadas?

15 | ;Dispone de recursos de infraestructura y logisticos necesarios para el desempefio de sus funciones y X x X
responsabilidades asignadas?

18 | ;Cuenta con el soporte t&enico, oportuno y necesario ante contingencias con los sistemas informaticos? X X X
VARIABLE 2: DESEMPENO LABORAL Pertinencia Relevancia | Claridad | Sugerencias

1 2 3

DIMENSION 1: EVALUACION DE DESEMPENO Si | No [ Si | No | Si [No

17 | ;La capacitacian en los colaboradores superan los objetivos propuestos por Ia Institucion? X X X

18 | ;Considera que |las competencias personales y profesiongles tienen estrecha relacion directa con el desempefio laboral X X %
de los colaboradores?

18 | ;la eficiencia y eficacia en el desempefio de las actividades de funcién y operativas contribuyen positivamente con la X x X
institucion v sus colaboradores?

20 | ; Considera que existe ausencia de motivacion entre los colaboradores? X X X




DIMENSION 2: RETROALIMENTACION
21 |, Existe una politica y quia de supervision para facilitar el cumplimisnto de sus actividades y funciones? X X x
22 | ; Considera que los canales de comunicacion, difusion e informacion son los adecuados para facilitar la optimizacion de x x® e
las aclividades v targas v por ende el cumplimignto de metas v objelivas?
23 | ;Las capacitaciones realizadas en el aspecto cuantitativo y cualitativo, son las suficientes para incentivar y motivar el x = x
desempeiic laboral de los colaboraderes?
24 ¢ Existe un programa, procedimiento o guia a seguir por los colaboradores una vez identificada las deficiencia de gestién? X X X
DIMENSION 3: ESTANDARES DE DESEMPENO
2% |, El clima laboral que existe entre los colaboradores motivan a un mejor desempefio en el desarrollo de sus actividades? X X x
26 | ;Existe reconocimignto e incentivoe entre los colaboradores por el cumplimiento sobresalients de sus funciones v x = x
responsabilidades?
27 | ;Considera que el desempefio de sus actividades tiene incorporade el enfoque social que el usuario requiere? x = x
28 ¢ El salario que percibe y tiempo de dedicacion esta alineado con las responsabilidades asignadas? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Carlos Alberto Villegas Martinez

Especialidad del validador: Gestién Piblica

1Pertinencia: El item comesponde &l concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar &l compaonente o
dimensidn ezpecifica del constructo

IClaridad: Se entiende =in dificulizd alguna el enunciado del item, ez
concizo, exacto y directo

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

DMI: 08564295

Lima, 01 de enero de 2023

FIRMA DE EXPERTO
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Anexo 8: BASE DE DATOS (EXCEL)

Prequta 12 Prequria 13 Preguia 14 Pregunta 15 Pregunta 16 |

Prequria 1 Preounia 2 Prequnta 3 Prequnia 4 Prequrta 5 Pregunta 6 Prequeia 7 Prequnia § Prequnia 9 Prequnta 10 Prequrta 1
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Pregunta 17 Prequeia 18 Preunta 19 Prequnia 20 Prequnta 21 Prequnia 22 Pregunta 23 Prequia 24 Preunta 25 Prequia 26 Pregunta 27 Prequnta 28 Pregunta 29 Pregunta 30 Prequrta 31 Prequria 32
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