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RESUMEN 

 
 
 
El estudio propuso como propósito determinar en qué medida influye la gestión 

por procesos en los indicadores de desempeño laboral en una entidad pública 

cartográfica de Lima, 2023. La metodología empleada fue básica, de nivel 

correlacional y de enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental y 

transversal, contó con 145 trabajadores de la institución, en donde se utilizó 

como instrumento el cuestionario, el mismo que, fue desarrollado para ambas 

variables.  Asimismo, se usó el programa SPSS y se empleó el coeficiente de 

regresión lineal, con un 5% de significancia. Los resultados demostraron que el 

82% manifestaban buena percepción de la gestión por procesos, y un 85.5% 

manifestaban un adecuado desempeño laboral, habiendo influencia entre la 

gestión por procesos y el desempeño laboral p=0.02<0.05. Las conclusiones 

indicaron que la gestión por procesos influye significativamente en los 

indicadores de desempleo laboral, además, el proceso de gestión influenciaba 

positivamente en la eficiencia, eficacia y calidad del desempeño de los 

trabajadores. 

 

 

Palabras clave: Gestión por procesos, eficiencia, eficacia, desempeño laboral. 
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ABSTRACT 

 
 

The objective of the study was to determine to what extent process management 

influences work performance indicators in a public cartographic entity in Lima, 

2023. The methodology used was basic, correlational level and quantitative 

approach, with a non-experimental and transversal design, with 145 workers of 

the institution, the process management questionnaire and the survey of work 

performance indicators were used, the SPSS program and the linear regression 

coefficient was used, with a 5% significance level. The results showed that 82% 

expressed a good perception of process management and 85.5% had adequate 

job performance, with statistical influence between process management and job 

performance p=0.02<0.05. The conclusions indicated that process management 

significantly influences the indicators of labor unemployment, in addition, the 

management process positively influenced the efficiency, effectiveness and 

quality of workers' performance. 

 

 

Keywords: Process management, efficiency, effectiveness, work performance. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En los últimos años las instituciones públicas atraviesan por series dificultades en 

gestionar los procesos administrativos y estructurales orientados a cumplir con los 

objetivos planificados, y que están asociados a la falta de lineamientos claros en la 

gestión estratégica, operativa y de soporte que desencadena indicadores de 

desempeños deficientes en los empleados y directivos en las diversas áreas y 

servicios, tornándose una administración compleja y no acorde a las exigencias 

actuales de calidad (Gonzales et al., 2019).  

En el escenario internacional, en los Estados Unidos la Universidad de 

Rochester, reporto que muchas instituciones públicas y privadas en la actualidad 

no evalúan detalladamente sus procesos estratégicos y operativos, habiendo 

deficiencias en las gestiones internas con el personal y directivos, siendo el 75% 

del gasto total para las organizaciones, considerándose eventos adversos en los 

servicios administrativos y tecnológicos hacia el comercio con las demás empresas 

mundiales (Gokalp et al., 2020). En España, la Asociación Española para la Calidad 

(AEC, 2019) orienta estratégicamente la gestión por procesos, en donde 

recomienda no eliminar estructuras internas o departamentos, por el contrario, 

valorar los resultados eficientes en los colaboradores asegurando la calidad. 

De la misma manera, un reporte realizado en Ecuador destaca que, las 

gestiones de los procesos de soporte estratégico y operativo orienta desempeños 

continuos y a identificar indicadores de deficiencias en la administración de una 

institución y que su omisión generaría costos a los usuarios y poca adaptación a 

herramientas modernas administrativas para lograr los objetivos propuestos 

(Piñuela y Quito, 2020). 

En tanto, en el ámbito nacional muchas instituciones concuerdan que la 

implementación de la gestión por procesos es vital para asegurar el desempeño de 

sus trabajadores, en consecuencia, su funcionalidad requiere el adecuado 

levantamiento de información, caso contrario, se imposibilita la identificación de la 

optimización de los procesos (Presidencia de Consejo de Ministros [PCM], 2021). 

Asimismo, Díaz (2022) en Puno revela que los resultados de las instituciones no 

contribuyen con la visión del Estado. La Escuela Nacional de Administración Pública 

(2020), explica que las instituciones del estado deberían de implementar la gestión 
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por procesos para promover la simplificación de las acciones administrativas 

estratégicas.  

En el contexto local, ComexPerú (21 octubre, 2022), informa que diversas 

instituciones contemplan deficientes instrumentos estratégicos, esto ha afectado el 

desarrollo económico y social en Lima Metropolitana y provincias, esto sugiere que 

los procesos estratégicos, misionales y de soporte son inadecuados. Por su parte, 

la Asociación de Exportadores ([ADEX] 2023), destaca que, para mantener la 

economía, toda institución pública debe identificar indicadores en los procesos, 

apuntando a la mejora en la productividad en los colaboradores y funcionarios. De 

igual forma, Flores y Vega (2022), precisa que la gestión por procesos en los 

empleados es un desafío para el futuro, sin embargo, este orienta la calidad de 

servicio para las empresas hacia la satisfacción del cliente o usuario. 

Ante esta realidad, se tuvo en la problemática general ¿En qué medida 

influye la Gestión por procesos con los indicadores de desempeño laboral en una 

entidad pública cartográfica, Lima 2023?, luego, como problema específico 1 ¿En 

qué medida influye la gestión por procesos con la eficiencia en una entidad pública 

cartográfica, Lima 2023?, mientras que, en el problema específico 2 ¿En qué 

medida influye la gestión por procesos con la eficacia en una entidad pública 

cartográfica, Lima 2023 ?; y en el problema específico 3 ¿En qué medida influye la 

gestión por procesos con la calidad en una entidad pública cartográfica, Lima 2023? 

Se justifica teóricamente, debido a que la investigación permitió incrementar 

la información científica basados en la literatura teórica actualizada desde el campo 

de la administración y de evidencias de publicaciones empíricas que describen y 

explican el abordaje de la problemática de la gestión por procesos y el desempeño 

laboral en instituciones.  

Asimismo, se tiene como justificación metodológica, se empleó técnicas y 

estrategias orientados a lograr los objetivos de investigación, con una selección 

probabilística de los participantes, e instrumentos válidos y confiables para evaluar 

los indicadores de gestión por procesos y desempeño laboral. 

En la justificación práctica, los hallazgos permitirán el desarrollo de 

actividades de intervención mediante capacitaciones periódicas de temas 

relacionados con la implementación institucional del modelo de gestión por 
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procesos y de mejora continua de los indicadores de desempeño laboral que 

beneficiara a los participantes de la entidad pública. 

Al respecto, el estudio planteó como objetivo general : Determinar en qué 

medida influye la gestión por procesos con los indicadores de desempeño laboral 

en una entidad pública cartográfica, Lima, 2023, como objetivo específico, 

determinar en qué medida influye la gestión por procesos con la eficiencia en una 

entidad pública cartográfica, Lima, 2023, como objetivo específico, determinar en 

qué medida influye la gestión por procesos con la eficacia en una entidad pública 

cartográfica, Lima, 2023,  y como objetivo específico, determinar en qué medida 

influye la gestión por procesos con la calidad en una entidad pública cartográfica, 

Lima, 2023. 

Así mismo de los objetivos descritos se propuso como hipótesis general: La 

gestión por procesos influye positivamente en los indicadores de desempeño 

laboral en una entidad pública cartográfica, Lima, 2023; como hipótesis específica, 

la gestión por procesos influye positivamente con la eficiencia en una entidad 

pública cartográfica, Lima, 2023, como hipótesis específica, la gestión por procesos 

influye positivamente con la eficacia en una entidad pública cartográfica, Lima, 

2023; y como hipótesis específica, la gestión por procesos influye positivamente 

con la calidad en una entidad pública cartográfica, Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

De acuerdo a los lineamientos establecidos, se realizó la búsqueda de 

publicaciones en torno a las variables 

 En el contexto internacional, Battilani et al. (2022) en Italia, realizaron un 

estudio con el objetivo de establecer la reingeniería en la gestión de procesos en 

una entidad pública, investigación de tipo aplicada y transversal, participaron 98 

empleados y directivos, se utilizó la técnica de reingeniería de procesos, en el cual 

propusieron la optimización de procesos que permitió la reducción de costos, los 

resultados de la técnica de reingeniería mediante la gestión por procesos, permite 

la utilización de métodos digitales que permita la interoperabilidad de los servicios 

públicos, orientados al ciudadano y empresas en general, en conclusión la 

aplicación de la gestión por procesos como técnica permite la sostenibilidad 

administrativas y medioambiental de las instituciones públicas. 

Bitkowska (2018) en Polonia, publicó un estudio con el objetivo establecer el 

funcionamiento de la gestión por procesos desde una perspectiva de conocimiento, 

tuvo un diseño observacional y transversal, participaron 144 especialistas, 

propietarios y expertos en procesos de empresas privadas en comercio, se usó 

encuestas, los resultados indicaron que muchas de las empresas son conscientes  

de las gestiones desarrolladas en los continuos procesos hacia los servicios de 

calidad y de eficacia-eficiencia, se concluyó que aunque la implementación de la 

gestión por procesos en las organizaciones sigue siendo un reto, pero tienden a 

maximizar las competencias del conocimiento en las instituciones, siendo un centro 

de mejora y de soluciones prácticas. 

Muñoz y Fabian (2018) en Ecuador, realizaron una investigación con el 

objetivo de generar una guía para el mejoramiento de gestión, utilizando las teorías 

referentes a la gestión por procesos a una empresa mediana en la ciudad de Quito. 

Estudio de tipo aplicada y diseño transversal, participaron 12 empleados, gerentes 

y directivos, se utilizó la técnica la entrevista, encuesta y observación, los resultados 

precisaron que la gestión por procesos permita obtener el estado situacional actual 

de la empresa, se concluye que para mejorar la organización interna se deberá 

identificar los procesos de gestión estrategicas y operativas que generen valor, con 
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la finalidad principal de asegurar servicios orientados a la calidad y la competitividad 

expuesta en el mercado. 

Alarcón y Sánchez (2018) en Cuba, realizaron una investigación con el 

objetivo de implementar la gestión por procesos en una institución estatal, el estudio 

fue aplicada y diseño expostfacto, participaron 214 empleados de 30 entidades, se 

usó un instrumento para evaluar la variable, en los resultados se demostró que se 

garantizó la eficiencia en el manejo institucional, así como, satisfacción al cliente, 

por lo cual, es necesario su aplicación en la administración pública local, como 

conclusión se debe de disponer de herramientas para la adecuada identificación de 

los procesos, siendo favorables los procesos por gestión.  

A nivel nacional, Díaz (2022) en Puno, desarrollo un estudio con el objetivo 

de conocer los procesos de gestión con el desempeño en el trabajo que tienen 

relación en la entidad estatal, con una metodología cuantitativa, aplicada con diseño 

relacional, 150 colaboradores, utilizando como instrumento el cuestionario, los 

resultados demuestran bajo nivel en el PG y DL, asimismo, se concluyó que la 

gestión por procesos es deficiente, generando bajo desempeño entre los 

trabajadores. 

Flores y Nuñez (2021) realizaron un estudio con el objetivo de evaluar la 

gestión por procesos en la Defensoría del Pueblo, aplicando la normativa técnica 

vigente, con metodología aplicada y cuasi experimental, participaron 230 

empleados de instituciones, los resultados demostraron la el aporte de la gestión 

por procesos, se concluyó que el modelo de gestión por procesos es laborioso y 

eficaz y para su implementación se requiere articularse de manera paulatina; 

implementando sistemas de mejora que impacten en la calidad de servicio.  

Maquen et al. (2019) realizaron una investigación con el objetivo de describir 

el modelo BPMN en los procesos Management notation para la gestión de procesos 

en la Oficina General de Informática en la UNCP, el diseño fue de revisión y 

observacional, participaron directivos y el personal, se midió mediante entrevistas, 

los resultados destacaron que el modelo BPMN en la gestión por procesos permite 

presentar mediante gráficos información indispensable y de fácil entendimiento, se 

concluyó que los procesos  no se encuentran normados, razón por la que, el 

personal desconoce sus procesos, por ello, se propuso una nueva estructura 
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organizacional utilizando el software Bizagi, por lo que la Oficina General, concluye 

la aplicación de la ISO 9001 garantizando procesos de calidad y logros de objetivos. 

Espinoza (2019) elaboró un estudio con el objetivo de evaluar la gestión por 

procesos en las funciones de trabajadores búlgaros, investigación de tipo 

descriptiva, participaron 101 empleados colaboradores claves, se desarrollaron 

entrevistas, los resultados demostraron deficiencia en los niveles de coordinación y 

coherencia en acciones que vienen desarrollando, se concluyó que existe falta de 

procedimientos, normas legales sujetas a cambios constantes, generando la 

aplicabilidad y por consecuente el cumplimiento de metas. 

Ramos (2019) realizó una investigación con el objetivo de evaluar los planes 

con indicadores basados en gestiones por procesos en el desempeño de 

trabajadores en la ejecución de sus actividades, investigación fue descriptiva, se 

utilizó la encuesta para medir las variables, participaron 30 colaboradores, los 

resultados demostraron que la mayoría se incorporó al plan ejecutando con mayor 

facilidad los procesos, concluyendo que, mediante la utilización del plan de gestión 

por procesos, permitió mejorar el desempeño laboral en los colaborados de acorde 

a los lineamientos y enmarcados a la norma de calidad.  

En las bases teóricas, la variable gestión por procesos, desde una mirada 

internacional – empresarial, toma como referencia a los precursores Benner y 

Tushman orientando la gestión por procesos como el resultado de procesos 

mejorados, a partir de una adecuada identificación de procesos, permitiendo 

eliminar aquellos que no generen valor en cuanto se empiecen a realizar, 

garantizando óptimos resultados en la empresa (Cheng et al., 2023). Asimismo, 

permite aumentar la competitividad especialmente dirigidos a perfeccionar los 

procesos desde la dirección por proyectos, brindando múltiples ventajas en las 

organizaciones desde su aplicación. En tanto, la gestión utiliza resultados y 

métodos sustentados que revelan relaciones con la calidad (Borrero et al., 2018).  

La gestión por procesos contempla diversos métodos, herramientas y 

tecnologías para analizar e identificar los procesos organizacionales, los mismos 

que, se encuentran articulados con los objetivos de la entidad, con la finalidad de 

fortalecer la eficacia y transparencia (Salvador et al., 2017). 
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La Asociación Francaise de Normalisatión – AFNOR 1señala que, un proceso 

es la combinación de subprocesos que permiten la elaboración del bien o servicio 

que ofrece la empresa, este debe ser medible a fin de construir parámetros, para 

su construcción se debe de identificar adecuadamente cuales son los insumos de 

entrada y salida que permiten su ejecución. Asimismo, señala que todo proceso 

debe de estar articulado a la estrategia planteada por la empresa con la finalidad 

de generar valor (Ouazzani et al., 2023).   

De acuerdo a Vargas y Flores (2019) se han propuesto métodos para la 

implementación de la gestión por procesos, así como herramientas de apoyo, las 

mismas que, fueron aplicados en una empresa chilena. Para su implementación se 

desarrolló cinco fases, etapa 1: organización; etapa 2: determinación de los 

procesos para la mejora; etapa 3: representación del proceso; Etapa 4: mejora del 

proceso, y etapa 5: seguimiento y control. 

Los procesos deben estar directamente relacionados a metas que la 

empresa propone, y que permiten repercutir en el bien o servicio que se brinde al 

cliente, asimismo, señalo que los integrantes que se involucran en el desarrollo del 

proceso (colaborador u trabajador) realicen sus actividades en marco a los tiempos 

establecidos, coordinación continua, capacitación constante, la adecuada 

aplicación de los procesos garantiza demás alcanzar la gestión del conocimiento, 

adaptación oportuna y coherente de normativas legales, indicadores y demás 

elementos importantes de los procesos (Medina et al., 2019). 

En esa misma línea, se puede decir que, la adecuada aplicación de la gestión 

de proceso se encuentra ampliamente relacionado con el adecuado desempeño de 

los responsables (colaborador u trabajador) de los procesos al realizar sus 

actividades, por lo tanto, el desempeño laboral se comprende por acciones que 

realiza un colaborador que repercuten en resultados (Campbell & Wiernik, 2015). 

Por ello, se hace necesario la aplicación de técnicas y procedimientos que permita 

adecuar los procesos en el desarrollo de la empresa (Cubero et al., 2018).  

En tanto, Flores y Nuñez (2021) define al proceso como una serie de 

acciones de principio a fin, en donde utilizan los insumos de entrada con la finalidad 

de generar metas alcanzables, es por ello, que las gestiones en procesos en una 

 
1Asociación encargada de brindar certificaciones a empresas, en la cual garantizan un sistema de gestión 

óptimo, así como, la adecuada formación del personal. 
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empresa se orientan a planificar y desarrollar procesos en situaciones controladas 

que conlleven a agregar valores a la institución estatal que orienta a analizar a las 

alternativas para el desarrollo del bien o servicio que presta al ciudadano.  

De acuerdo a Espinoza (2019) para la determinación de los aspectos en los 

procesos en la normativa N° 001-2018-SG/SGP acerca del implemento en las 

gestiones por procesos en instituciones públicas administrativas, señala las pautas 

que conforma un proceso, objetivo del proceso, dueño del proceso: Responsable 

de la realización del proceso, así como, de su rediseño, elementos de entrada, 

actividades: Conjunto de tareas permanentes, continuas que conllevar a la 

realización del producto y los productos.  

Persona que recibe el producto: Receptor final del producto. Recursos: 

Insumos necesarios para la ejecución del proceso, estos pueden ser, recursos 

humanos, tecnológicos, financieros, entre otros. Los controles: Revisiones, 

monitoreo, pruebas que se realizan con la finalidad de comprobar el cumplimiento 

del proceso. En el desempeño del indicador se evalúa la medida cualitativa o de 

forma cuantitativa garantice resultados, con la finalidad de realizar un análisis que 

permita realizar metas cumplidoras (Espinoza, 2019).  

Asimismo, se clasifican los procesos como estratégicos, misionales y de 

apoyo en donde: Estratégicos: cumplimiento en objetivos institucionales, así como 

el cierre de brechas de planes y políticas nacionales, a través de la ejecución del 

proceso misional, asimismo, se encargan de la formulación de lineamientos, 

políticas en el marco de la función de la Entidad. Proceso Misional: realización del 

bien o servicio que se presta al ciudadano, y contribuye directamente a la 

institución, así como el cierre de brechas de planes y políticas nacionales, a través 

de la ejecución del proceso. Proceso de Soporte: ejecución de los procesos 

estratégicos y misionales, proporcionando los insumos que se requieran, siendo 

tecnológicos, insumos entre otros (Espinoza, 2019).  

Finalmente, la norma técnica en mención conceptualiza el logro de objetivos 

institucionales, así como, nacionales, por otro lado, señalan que el desempeño 

laboral guarda estrecha relación con el comportamiento del colaborador u 

trabajador para el cumplimiento de objetivos, siendo el desempeño laboral pieza 

clave para la empresa (Toala et al., 2017).  
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Adicional a ello, el desempeño se orienta al clima organizacional y el 

rendimiento laboral. a) Puesto laboral (cargo), modalidad de contrato. b) actitud y 

calidad del servicio, en donde permite al colaborador desempeñar sus funcionares 

eficientemente (Vargas y Flores, 2019). En tanto, Chang (2016) menciona que la 

productividad, es medir la eficiencia en cada proceso, tomando la eficacia como el 

resultado de cada proceso. Es decir, de requerir menor insumos para la realización 

de un bien o servicio para un mismo resultado, se obtiene mayor productividad y, 

por ende, mayor eficacia. En marco a ello, este procedimiento se orienta a lograr 

bienes y servicios eficientes, a través del correcto uso de los recursos, logrando con 

ello alcanzar los objetivos, y cumplir con la calidad propuesta (Sánchez, 2022).  

Y la eficacia organizacional se conceptúa como el colaborador tiene la 

impresión de la empresa de acuerdo al rol que asuma dentro de ella. Para ello, se 

determinan cuatro perspectivas de desempeño: perspectiva del usuario, de 

crecimiento, económica y de procesos internos (Zevallos, 2016; Serna, 2010).  

En donde, la perspectiva de usuario consiste en cómo la empresa apoya a 

sus colaboradores de acuerdo a las necesidades identificadas, y como estas 

reflejan en resultados; la perspectiva de crecimiento, consiste en la correcta 

alineación entre los medios que la empresa brinda al colaborador para el desarrollo 

de sus actividades, el desempeño del personal y el cumplimiento en los objetivos 

estratégicos para la institución (Schalock et al., 2015).  

La perspectiva económica, consiste en regular el uso de recursos para la 

organización, mientras que, la perspectiva de procesos internos, se define como la 

capacidad de alinear de manera transversal los componentes de entrada, proceso 

y resultados de los programas; así como, la capacidad de vincular los 

servicios/apoyos brindados con la capacidad para de medir resultados 

organizacionales, con el fin de generar indicadores de evidencia orientadas a las 

mejoras progresivas acerca de servicios de alta calidad (Schalock et al., 2015). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de Investigación 

La Investigación fue básica, toda vez que, la presente investigación tuvo por 

finalidad aportar conocimiento respecto a las variables identificadas; en tanto, 

el nivel del alcance de la investigación es correlacional causal, es decir que 

relaciona dos o más variables (Ñaupas et al., 2018). 

3.1.2 Diseño de Investigación 

La investigación fue de diseño no experimental, no se manipuló de manera 

intencional las variables y de que sólo se observa los fenómenos en su entorno 

natural para luego analizarlos (Quezada, 2021); y es de corte transversal, que 

evalúa los fenómenos en un periodo especifico (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.2 . Variables y operacionalización  

 

Variable Independiente: Gestión por Procesos (Cuantitativa) 
 

• Definición conceptual: La gestión por procesos es un modelo que garantiza 

a las entidades públicas generar bienes o servicios de calidad que aseguren 

el cumplimiento de los objetivos nacionales, así como, cubrir las necesidades 

del ciudadano (PCM, 2018).  

• Definición operacional: La gestión por proceso contiene como dimensiones 

procesos estratégicos, operativos y de soporte; se midieron en un 

cuestionario, con respuesta Likert, con niveles bueno, regular y malo. 

• Indicadores: Procesos estratégicos (Gestión de planeamiento estratégico y 

gestión de conducción institucional), operativos (Gestión de información 

geoespacial), y soporte (Gestión de recursos humanos). 

• Escala de medición: Ordinal. 

 

Variable Dependiente: Indicadores de Desempeño Laboral (Cuantitativa) 
 

• Definición conceptual: El desempeño laboral es un instrumento que 

proporciona información sobre el desenvolvimiento y logros institucionales, 

y permite construir metas en un periodo de tiempo (Espinoza, 2019). 
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• Definición operacional: Contempló dimensiones la eficiencia, eficacia y 

calidad; las cuales se midieron por medio de un cuestionario, con respuesta 

de escala de Likert, con niveles bueno, regular y malo. 

• Indicadores: Eficiencia (utilización de recursos y optimización de 

actividades), eficacia (ejecución y evaluación de actividades), y calidad 

(Gestión de la calidad de servicios en el sector público y monitoreo al libro 

de reclamaciones). 

• Escala de medición: Ordinal. 

3.3 . Población, muestra, muestreo  

 

• Población: fueron 232 servidores públicos de áreas administrativas internas 

funcionales en la entidad estatal. La población es el total, finito o infinito de 

individuos considerados en un estudio de investigación (Hernández y 

Mendoza, 2018). 

También se consideró los siguientes criterios: 

• Criterios de inclusión: 

Servidores civiles EP, personal militar y CAS en áreas establecidas 

internamente y administrativas, y que firmaron el consentimiento informado. 

• Criterios de exclusión: 

Trabajadores de otras instituciones estatales, personal de gerencia. 

3.3.1 Muestra: Estuvo conformada por 145 es un subgrupo de la población, 

es decir, una parte representativa de la totalidad. 

3.3.2 Muestreo: se utilizó el muestreo probabilístico del tipo aleatorio simple, 

que permite que cada participante del total tenga la misma oportunidad 

de ser escogido en el estudio (Joyner et al., 2013).  

En donde: 

N = Población                        232 

Z = Nivel de confiabilidad             95% = 1,96 

P = Probabilidad de éxito             0,5 (margen de error que puede existir) 

Q = Probabilidad de fracaso           1 - 0,5 = 0,5 

E = Error admisible           0,05 (5%) 

n = Muestra  
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Fuente: 2023 Excel Para Todos 
 

3.3.3 Unidad de análisis: Personal del órgano de línea y administración 

interna de la entidad pública cartográfica. 

3.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica 

Se utilizó la técnica de la encuesta, que, según Hurtado de Barrera (2015) identifica 

a priori las preguntas a realizar con la finalidad de conseguir la información 

requerida a través de opiniones y comportamientos. 

 

Instrumentos 

1. Cuestionario de Gestión por procesos. 

Descripción 

Prueba que contempló 9 enunciados que evalúa indicadores de las gestiones por 

procesos a través de tres (03) dimensiones, con alternativas Likert en donde se 

señala: 1= Nunca, 2= Casi nunca 3=A veces 4= Casi siempre y 5= Siempre. 

         En cuanto a la baremación del instrumento los puntajes establecieron rangos 

de 0 a 21 malo, de 22 a 33 regular y de 34 a 45 bueno. 

 

2. Encuesta de indicadores de desempeño laboral 

Descripción 

Prueba que contempló 9 reactivos que miden características del desempeño laboral 

a través de tres (03) dimensiones y se evalúa mediante alternativas Likert siendo      

1= Nunca, 2= Casi nunca 3=A veces 4= Casi siempre y 5= Siempre. 

Validez y confiabilidad  

Nivel de confianza z 
90% 1,645 
91% 1,663 

92% 1,681 

93% 1,699 

94% 1,71 

95% 1,96 

96% 2,06 

97% 2,08 

98% 2,101 

99% 2,575 

                       
                n =               Z2*N*P*Q     

                           Z2 P*Q+(N – 1) * E2  

                            

                n =           1,962 * 232 *0.5*0.5 

                       1,962 0.5*0.5 + (232-1) *0.052  
 
                n = 145           
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Los instrumentos tuvieron una validación de criterio de jueces en el año 2021 

por Asto, contando con la opinión de 5 especialistas en el campo de la 

administración, y metodología con grado de maestría, con la conformidad del total 

de los ítems de las pruebas. 

En cuanto a la confiabilidad, de acuerdo a Asto (2021), la variable 1, Gestión 

por procesos tiene un 0,855 de fiabilidad, y en la variable 2, indicador de desempeño 

tiene un 0,796 de fiabilidad, asimismo, el promedio de resultado de ambas variables 

es de 0,826 siendo de confiablidad muy alta.  

El baremo permitió ordenar los puntajes de 0 a 21 inadecuado, 22 a 33 poco 

adecuado y 33 a 45 adecuado. 

3.5 Procedimientos 

 

En primera instancia se contó con la aprobación del proyecto de tesis de la 

Universidad César Vallejo, por ello se inició el proceso de trámite de una carta de 

presentación dirigido al gerente de la entidad, luego con la autorización se orientó 

las coordinaciones con el encargado de la dirección académica para la aplicación 

de las encuestas a los participantes. 

En la segunda etapa, previa coordinación se organizó una reunión con los 

trabajadores servidores civiles, militares, CAS y locadores de servicio de manera 

presencial para aplicar las dos pruebas, previamente se le presentó un 

consentimiento informado con los objetivos de la investigación y los principios éticos 

universales. 

 

3.6 Métodos de análisis de datos 

 

En cuanto al procedimiento de la información se tabularon los datos en una 

base de Excel, seguidamente se analizaron en el software SPSS v.28, donde se 

desarrolló el análisis estadístico-descriptivos con tablas de frecuencia, a fin de 

conocer el nivel de las variables distribuyéndolo en tablas y gráficos, orientado a los 

objetivos señalados en el estudio, seguidamente, el análisis inferencial utilizado 

permitió aplicar la prueba para verificar la distribución de los puntajes de 

Kolmogórov-Smirnov para muestras mayor a 50, de acuerdo a la distribución de los 
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datos, se sugirió el estadístico paramétrico de la regresión lineal simple con un valor 

significativo de 0.05 (Eguia, 2022).  

 

3.7 Aspectos éticos  

 

Los principios éticos que se completaron en la investigación se orientaron al 

respeto, confidencialidad, benevolencia, no maleficiencia y justicia, que son 

plasmados en el documento del consentimiento informado presentado a los 

participantes (Hagendorff, 2020).  

Además, se respetó a los autores citados en el contenido en el estudio y se 

referencian al estilo American Psychological Association séptima edición (2014), 

considerando los criterios de la Universidad César Vallejo que se presentan en la 

resolución del Vice-Rectorado de Investigación N°062-2023-VI-UCV, y que evalúa 

la originalidad mediante el no plagio y verificación de similitud. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Niveles de gestión de procesos en trabajadores 

Niveles  Porcentaje 

Malo 0,69 

Regular 17,24 

Buena 82,07 

Total 100,00 

 

Figura 1. 

Niveles de gestión de procesos en trabajadores 

 

 

Interpretación:  

De acuerdo a lo expuesto en la tabla y figura que antecede se encontró que el 

82,07% de las personas afirmaron que sus niveles de gestión de procesos en 

trabajadores se ubicaron en un nivel bueno, mientras que el 17,24% presentaron 

una tendencia regular, y, finalmente, un 0,69% en un nivel malo. 
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Tabla 2 

Dimensiones de la gestión por procesos 

 
Estratégicos Operativos Soporte 

Niveles  % % % 

Malo 0,6 0,7 0,6 

Regular 20,3 15,3 14,4 

Buena 79,0 84,0 85,0 

Total 100,0 100,0 100,0 

 

Figura 2 

Dimensiones de la gestión por procesos 

 

 

 

Interpretación: 

De acuerdo a lo presentado en la tabla y figura, la mayoría en las dimensiones de 

la gestión por procesos 79.0% se ubicaron en el nivel bueno de calidad, mientras 

que el 84.0% en estratégicos y el 79.0% se ubicaron en el nivel bueno en el proceso 

operativo. 
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Tabla 3 

Niveles de desempeño laboral en trabajadores   

Niveles  Porcentaje 

Inadecuado 1,38 

Poco adecuado 13,10 

Adecuado 85,52 

Total 100,00 

 

Figura 3 

Niveles de desempeño laboral en trabajadores 

 

 

Interpretación:  

De acuerdo a lo expuesto en la tabla y figura que antecede, se observó que, el 

85,5% determinaron que los niveles de desempeño laboral en trabajadores 

presentaron un nivel adecuado, seguidamente, un 13,1% en un nivel de desempeño 

poco adecuado, y, por último, un 1,4% en una tendencia inadecuada. 
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Tabla 4 

Niveles en las dimensiones del desempeño laboral en trabajadores 

 
Eficiencia Eficacia Calidad 

  % % % 

Inadecuado 1,9 1,6 1,3 

Poco adecuado 17,0 14,3 12,8 

Adecuado 81,0 84,0 86,0 

Total 100,0 100,0 100,0 

 

Figura 4 

Niveles de las dimensiones del desempeño laboral en trabajadores 

 

 

Interpretación: 

De acuerdo a lo presentado en la tabla y figura, se observó que, en la dimensión 

calidad el 86.0% de los trabajadores se ubicaron en un nivel adecuado en el 

desempeño laboral, mientras, que el 84.0% manifestaron eficacia y el 81.0% se 

ubicaron en el nivel adecuado en eficiencia. 
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4.2. Análisis inferencial 

 

Tabla 5 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Gestión por procesos ,064 145 ,070 

Desempeño laboral ,122 145 ,061 

 

Interpretación:  

De acuerdo a la tabla 5 se observó que, los valores presentaron 

p=0.070/0.061>0.05 con distribuciones simétricas o paramétricas, por lo que, para 

la prueba de hipótesis se utilizó el estadígrafo de regresión lineal simple para las 

variables y componentes. 

 

Prueba de contraste 

En los valores que sean menores e iguales al 0.05 se rechaza la Ho, y si es mayor 

a la significancia se aceptaría. 

 

Hipótesis general: 

 

▪ Hipótesis Nula (Ho): La gestión por procesos no influye positivamente en los 

indicadores de desempeño laboral. 

▪ Hipótesis de Investigación (Ha): La gestión por procesos influye 

positivamente en los indicadores de desempeño laboral. 
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Tabla 6 

Influencia de la gestión de procesos en el desempeño laboral 

 Coeficientes no 

estandarizados 

 

Coeficientes  

Modelo B Error 

Estándar 

B t Sig. 

1 Const. 34,555 6,7511  5,654 0,020 

Gestión de 

procesos 

1,108 1,1231 1,453 1,999 0,000 

 

En la tabla 6 se obtuvo un valor de significación menor a p<0.05, rechazándose la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación, la gestión por procesos 

influye positivamente en los indicadores de desempeño laboral. 

 

Hipótesis especificas 

▪ Hipótesis Nula (Ho): La gestión por procesos no influye positivamente con la 

eficiencia en la entidad pública cartográfica. 

▪ Hipótesis de Investigación (H1): La gestión por procesos influye 

positivamente con la eficiencia en la entidad pública cartográfica. 

 

Tabla 7 

Influencia de la gestión por procesos en la eficiencia de los trabajadores  

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados Coeficientes  

t Sig. B Desv. Error B 

1 Const. 7.702 1.230  6.264 <.001 

Procesos .107 .031 .275 3.424 <.001 

VD: Eficiencia 

 



 
 
 

21 
 

En la tabla 7 se obtuvo un valor de significación menor a p<0.05, rechazándose la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación, la gestión por procesos 

influye positivamente con la eficiencia en la entidad pública cartográfica. 

 

▪ Hipótesis Nula (Ho): La gestión por procesos no influye positivamente con la 

eficacia en la entidad pública cartográfica. 

▪ Hipótesis de Investigación (H2): La gestión por procesos influye 

positivamente con la eficacia en la entidad pública cartográfica. 

 

Tabla 8 

Influencia de la gestión por proceso en la eficacia de los trabajadores 

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados Coeficientes  

t Sig. B Desv. Error B 

1 Const. 6.905 .890  7.760 <.001 

Procesos .155 .023 .497 6.843 <.001 

VD: Eficacia 

 

En la tabla 8 se obtuvo un valor de significación menor a p<0.05, rechazándose la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación, la gestión por procesos 

influye positivamente con la eficacia en la entidad pública cartográfica. 

 

 

▪ Hipótesis Nula (Ho): La gestión por procesos influye positivamente con la 

calidad en la entidad pública cartográfica. 

▪ Hipótesis de Investigación (H3): La gestión por procesos influye 

positivamente con la calidad en la entidad pública cartográfica. 
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Tabla 9 

Influencia de la gestión por procesos en la calidad en los trabajadores  

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados Coeficientes  

t Sig. B Desv. Error B 

1 Const. 5.003 .994  5.031 <.001 

Procesos .203 .025 .559 8.055 <.001 

VD: Calidad 

 

De acuerdo a los resultados de la tabla 9, se observó que, el valor de regresión 

lineal p=0.001<0.05, y se consideró que la gestión por procesos a influenciado 

positivamente en la calidad de los servicios de los servicios de la institución estatal 

de Lima.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

23 
 

V. DISCUSIÓN  

 

 

En el estudio se planteó como objetivo principal determinar en qué medida 

influye la gestión de por procesos con los indicadores de desempeño laboral, la cual 

fue aceptada con un valor menor al 5%. Asimismo, en los datos descriptivos de las 

encuestas se encontraron niveles buenos en la gestión por procesos alcanzando 

una proporción mayor de 82.1%, mientras que el constructo desempeño laboral se 

obtuvo un nivel adecuado del 85.5% en los servidores públicos de la institución. 

En ese sentido, los trabajadores de la institución orientan su labor hacia los 

lineamientos administrativos actualizados lo que conlleva a indicadores positivos de 

desempeño de sus funciones y actividades de trabajo.  

De los resultados anteriores, se asemejan a lo encontrado en el estudio de 

Bitkoswka (2018) sostiene que la gestión por procesos en entidades privadas 

mejora el desempeño de los trabajadores, dando soluciones prácticas en la 

organización estatal.  

En tanto, la información encontrada de cierta manera coincide con Battilani 

et al. (2022) quienes consideran a partir de una investigación en trabajadores 

públicos que la gestión por procesos es una herramienta administrativa que ha 

optimizado los procesos por resultados y que ha minimizado los costos de los 

servicios públicos frecuentes que eran una limitación problemática en una 

organización.  

Por su parte, Alarcón y Sánchez (2018), argumentaron que la aplicación de 

la gestión por procesos garantiza eficiencia en el manejo institucional, así como, 

satisfacción al cliente, por lo cual, es necesario su aplicación en la administración 

pública local, sin embargo, para ello se debe de disponer de herramientas para la 

adecuada identificación de los procesos.  

En tanto, Gonzales et al. (2019) plantea que en hoy en día las instituciones 

implantan una serie de procesos administrativos para sus diversas áreas buscando 

mejores desempeños en sus servicios que se brindan, generando mayor rapidez y 

eficiencia como medio de adaptación a los cambios organizacionales del mercado 

actual.   

En la literatura teórica nos explica la PCM (2018) que la temática de la 

gestión por proceso ha orientado los resultados de una institución hacia las 
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expectativas de logro continúo generando servicios de calidad hacia los 

beneficiarios que requieren de los productos. 

En tanto, los procesos también deberían estar asociados a la producción de 

los trabajadores, es así, que Espinoza (2019) sostienen que el desempeño que 

realizan los trabajadores implica la información acerca del desenvolvimiento y de 

los logros continuos del trabajar dentro de la institución donde realiza actividades y 

funciones con el objetivo que propone la institución.  

Así mismo, Sánchez et al. (2022) acerca de la gestión por procesos y el 

desempeño laboral explica que los entornos organizacionales requieren de la 

agilidad de los procesos hacia el público, evidenciando la mejora de los 

desempeños madurativos de la institución de gestión pública en atención a las 

necesidades.   

En tanto en el objetivo 1, se planteó determinar en qué medida influye la 

gestión por procesos en la eficiencia, siendo demostrada en el contraste de 

hipótesis con un valor de significancia p=0.001<0.05. Se deduce que los 

participantes gestionan eficientemente sus procesos administrativos, visualizados 

con normalidad en la ejecución de sus actividades y funciones se orientan hacia los 

objetivos estratégicos que plantea la institución estatal de acuerdo a los 

lineamientos de las normativas administrativas y legales del estado.  

De acuerdo a lo encontrado Piñuela y Quito (2020) precisan que la eficiencia 

se vincula con la gestión de los procesos, debido a la estrategia que se adapta a 

viabilizar las metas institucionales, aplicándose la mejora continua y por ende tener 

una mejor productividad de sus trabajadores y funcionarios públicos hacia la 

atención de los diversos servicios al usuario que es atendido diariamente para los 

usuarios.  

Contrariamente, en los datos encontrados por Espinoza (2019) demuestra 

holguras en los lineamientos de la gestión por procesos, todo ello se sustenta con 

las entrevistas realizadas a colaboradores claves, presentando deficiencia en los 

niveles de coordinación y coherencia en acciones que vienen desarrollando, y que 

existe falta de procedimientos que están regularizados y que están en constantes 

cambios que dificulta la aplicación y consecuentemente el alcance de objetivos 

programados y planificados. 
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En el objetivo 2, se formuló determinar en qué medida influye la gestión por 

procesos con la eficacia, la cual fue aceptada en el contraste de hipótesis con un 

valor de significancia p=0.001<0.05. A partir de los resultados implican que los 

trabajadores traten de realizar sus actividades acordes a los recursos e 

instrumentos de gestión por procesos generando la optimización de las acciones 

hacia las necesidades del público con relación a los tramites que requieren para 

sus pedidos.  

Asimismo, en la literatura teórica, Espinoza (2019) sostiene que el 

desempeño es un factor laboral que garantiza los procesos y los servicios de 

calidad de manera eficiente y que está orientado hacia los objetivos que plantea la 

institución u organización. 

Y, por último, en el objetivo 3 se formuló determinar en qué medida influye la 

gestión por procesos en la calidad, fue demostrada con un valor de significancia 

p=0.001<0.05. En ese sentido, la percepción de los trabajadores se orienta en cierta 

medida a gestionar los servicios y actividad enfocados en el modelo de calidad, lo 

cual se demuestra en los diversos servicios que ofrecen al público durante el año 

laboral.   

Cabe indicar que los resultados coinciden con lo encontrado en la 

investigación de Cheng et al. (2023) demostrando que las gestiones orientadas en 

procesos repercuten positivamente en las actividades que desarrollan los 

trabajadores de una sede estatal que también está orientado a los resultados 

continuos que persigue un eficiente desempeño en sus servidores.  

Asimismo, lo encontrado por Flores y Nuñez (2021) en una investigación en 

trabajadores de una institución pública que evalúa los procesos normativos 

contemplo la gestión por procesos como un medio implementando que impacta 

positivamente en la mejora de los sistemas de servicios hacia el usuario en la 

organización. 

En tanto, en el estudio realizado por Muñoz et al. (2018) concluye que de 

acuerdo a la mejora de la organización internamente a través de la identificación de 

procesos, se generen valor y permiten medir el cumplimiento de acciones 

orientados a asegurar los servicios eficientes, considerando con ello, ser 

competitivo en el mercado. 
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Dentro de las limitaciones que se tuvieron durante la investigación la muestra 

de trabajadores solo para institución, no siendo representativa para otras 

organizaciones estatales o privadas que tiene una naturaleza interna y procesos 

administrativos diversos, además, se tomó en cuenta las coordinaciones poco 

accesibles en los horarios de trabajo de los empleados de la institución estatal en 

el país. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

 

 Primera: De acuerdo a los resultados expuestos en el estudio se estableció 

que la gestión por procesos influyó positivamente en los indicadores de 

desempeño laboral en la institución estatal cartográfica, Lima, 2023, 

asumiendo en el contraste un valor significativo estadístico obtenido 

(p=0.002<0.05). 

 

 Segunda: En cuanto a lo especifico se demostró que la gestión por 

procesos influyó positivamente con la dimensión eficiencia de la entidad 

pública cartográfica, Lima, 2023, con valor significativo estadístico obtenido 

en el contraste de (p=0.001<0.05). 

 

 Tercera: Se estableció que la gestión por procesos influyó positivamente 

en la eficacia en la entidad pública cartográfica, Lima, 2023, con valor de 

significancia estadística obtenido en el contraste de (p=0.001<0.05). 

 

 Cuarta: Se halló que la gestión por procesos en los servidores influyó 

positivamente en la calidad de la entidad pública cartográfica, Lima, 2023, 

con un valor de significancia estadística obtenido en el contraste de 

(p=0.001<0.05). 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

 

Primera: se sugiere entregar la información del estudio al jefe de la 

institución pública, con la finalidad de ser insumo en la toma de decisiones, 

así como, en la elaboración de lineamientos administrativos que tengan 

repercusión con los trabajadores. 

 

Segunda: se recomienda a la Oficina de Recursos Humanos generar 

evaluaciones en los procesos, aplicando la gestión de eficiencia en las 

actividades realizadas por los trabajadores. 

 

Tercera: se sugiere realizar capacitaciones progresivas sobre la gestión 

por procesos a los trabajadores de la institución, cuyo fin es el orientar los 

indicadores de productividad-desempeño con las metas planificadas en las 

áreas de la institución. 

 

Cuarta: se recomienda a la alta dirección evaluar los procesos de la 

institución (estratégicos, misional y de soporte), con la finalidad de 

identificar los procesos que no generen valor, y que puedan repercutir con 

la calidad del bien o servicio que ofrece la entidad.  
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Anexo 01: Matriz de Consistencia 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA 

Problema 
General Objetivo General 

Hipótesis 
General 

V1: Gestión 
por 
Procesos 

Procesos 
Estratégicos                                                   
Procesos 
Operativos                                                    
Procesos de 
Soporte 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
Tipo de 
Metodología:  
Básica                                                                    
Enfoque:  
Cuantitativo                                                   
Nivel de 
investigación:  
correlacional causal                                      
Diseño: no 
experimental / corte 
transversal                                                 
Población y 
muestra:                                     
Población: 232 
(órgano de línea / 
Órgano de 
administración 
interna)                                                                                                                            
Muestra: 145 
(órgano de línea / 
Órgano de 
administración 
interna)                                                                                                                                                                                                                                                
Técnicas e 
Instrumento de 
recolección de 
datos:                                                                                             
Técnica: encuesta                                                                                                 
Instrumento: Ficha 
de registro de datos, 
cuestionario.                                                                                  
Procesamiento de 
datos: asistencia del 
programa Microsoft 
Excel y el SPSS v28. 

¿En qué medida 
influye la Gestión 
por procesos y 
los indicadores 
de desempeño 
laboral en una 
entidad pública 
cartográfica, 
Lima 2023?                                                                                          

Determinar en qué 
medida influye la 
gestión por procesos 
con los indicadores 
de desempeño 
laboral en una 
entidad pública 
cartográfica, Lima 
2023 

La gestión por 
procesos 
influye 
positivamente 
en los 
indicadores de 
desempeño 
laboral en una 
entidad pública 
cartográfica, 
Lima 2023 

Problema 
Especifico 

Objetivo Especifico Hipótesis 
Especifica 

PE 1: ¿En qué 
medida influye la 
gestión por 
procesos con la 
eficiencia en una 
entidad pública 
cartográfica, 
Lima 2023? 

OE 1: Determinar en 
qué medida influye la 
gestión por procesos 
con la eficiencia en 
una entidad pública 
cartográfica, Lima 
2023 

HE1: La gestión 
por procesos 
influye 
positivamente 
en la eficiencia 
en una entidad 
pública 
cartográfica, 
Lima 2023 

 

 

PE 2: ¿En qué 
medida influye la 
gestión por 
procesos con la 
eficacia en una 
entidad pública 
cartográfica, 
Lima 2023? 

OE 2: Determinar en 
qué medida influye la 
gestión por procesos 
con la eficacia en una 
entidad pública 
cartográfica, Lima 
2023 

HE2: La gestión 
por procesos 
influye 
positivamente 
con la eficacia 
en una entidad 
pública 
cartográfica, 
Lima 2023 

V2: 
Indicadores 

de 
desempeño 

laboral 

Eficiencia                              
Eficacia                                                      
Calidad 

 

 

 

PE 3: ¿En qué 
medida influye la 
gestión por 
procesos con la 
calidad en una 
entidad pública 
cartográfica, 
Lima 2023? 

OE 3: Determinar en 
qué medida influye la 
gestión por procesos 
con la calidad en una 
entidad pública 
cartográfica, Lima 
2023 

HE3: La gestión 
por procesos 
influye 
positivamente 
con la calidad 
en una entidad 
pública 
cartográfica, 
Lima 2023 
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Anexo 02: Matriz de Operacionalización 

 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSION INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICION 

VARIABLE INDENPENDIENTE 

Gestión por 
Procesos 

 
En listar de manera 

organizada y 
secuencial los 
procesos que 

desarrolla cada 
unidad de 

organización de la 
entidad, de tal 

manera que, se 
evidencie el proceso 

de desarrollo del 
bien o servicio que 

se ofrece al 
solicitante. 

Aplicación de la 
Gestión por 
Procesos 

Procesos 
Estratégicos 

Gestión de 
Planeamiento 
Estratégico 

Buena, 
Regular, Malo 

Gestión de 
Conducción 
Institucional 

Procesos 
Operativos 

Gestión de 
Información 
Geoespacial 

Procesos de 
Soporte 

Gestión de 
Recursos 
Humanos 

VARIABLE DEPENDIENTE 

Indicadores de 
desempeño 

laboral 

El desempeño 
laboral se define 

como la acción que 
realiza un 

colaborador dentro 
de la entidad donde 

labore, que garantice 
el proceso de 

desarrollo del bien u 
servicio que se 

ofrece la entidad de 
manera eficiente y 

eficaz.   

Aplicación de la 
Gestión por 
Procesos 

Eficiencia 

Utilización de 
Recursos 

Buena, 
Regular, Malo 

Optimización de 
Actividades 

Eficacia Ejecución de los 
Objetivos 
Estratégicos 
Institucionales 

Seguimiento y 
Evaluación de 
actividades 

Calidad Gestión de la 
Calidad de 
Servicios en el 
Sector Público. 

Monitoreo al libro 
de reclamaciones 
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Anexo 03: Encuesta de las Variables 

Variable 1 – Gestión por procesos 

Estimado colaborador (a) agradeceré responder el presente instrumento el cual tiene por finalidad 
determinar como la gestión por procesos influye en el desempeño laboral. Es importante mencionar 
que, sus respuestas son confidenciales y anónimas. 
 
Edad: _________ 
Sexo: _________ 
Profesión: ______ 

Órgano en 
donde ejerce sus 

labores:  
   

          
I. Información específica 

 
Estimado colaborador, marque sólo una de las opciones con una “X” 
 

Siempre 
Casi 

Siempre 
A 

veces 
Casi 

Nunca 
Nunca 

5 4 3 2 1 

 

ITEM Pregunta 
Valorización 

5 4 3 2 1 

1 En relación al proceso de Gestión de la Conducción 
Institucional, considera que se definen adecuadamente 
los planes, políticas, y estrategias institucionales, según 
corresponda. 

          

2 En relación al proceso de Planeamiento Estratégico, 
tiene conocimiento de la clasificación y características de 
las comunicaciones escritas de la entidad (informe, 
memorándum, oficio, carta, resolución, entre otros 
documentos), para el desarrollo de sus actividades. 

          

3 En relación al proceso de Planeamiento Estratégico, 
tiene conocimiento del Mapa de Procesos y Manual de 
Procedimientos (MAPRO) vigentes; así como, de la 
misión, visión y objetivos institucionales de la entidad. 

          

4 Considera que, los procesos de Gestión de Información 
Geoespacial, satisfacen al usuario solicitante. (Entrega 
del bien y/o servicio brindado) 

          

5 Considera que, los procesos de Gestión de Información 
Geoespacial, se desarrollan utilizando racionalmente los 
recursos asignados, y entregados oportunamente al 
usuario solicitante.  

          

6 Considera que, la Gestión por Procesos permite 
gestionar un cambio operacional en la entidad. 

          

7 Considera que, los procesos de soporte proporcionan los 
recursos de manera oportuna y eficaz para el logro de los 
objetivos institucionales. 

          

8 En relación al proceso de Gestión de los Recursos 
Humanos, la entidad aporta en su desarrollo profesional. 

          

9 En relación al proceso de Gestión de Comercial, tiene 
conocimiento de los canales de difusión interna y externa 
de la entidad. 

          

Órgano de Administración Interna  Oficina: 

Órgano de Línea   



 
 
 

38 
 

Anexo 04: Encuesta de las Variables 

Variable 2– Indicador de desempeño laboral 
 

ITEM Pregunta 
Valorización 

5 4 3 2 1 

1 
Los recursos asignados para la ejecución de sus actividades, 
permiten contribuir adecuadamente el proceso que desarrolla.  

          

2 

Para el desarrollo de sus actividades, requiere información de 
otras direcciones o subdirecciones.  
 
De ser si, responder la pregunta 3, caso contrario responder la 
pregunta 4. 

          

3 
La información proporcionada por las direcciones o 
subdirecciones es presentada adecuadamente.  

          

4 
Las actividades que usted desarrolla, contribuyen al 
cumplimiento de las actividades operativas del Plan Operativo 
Institucional (POI) Vigente. 

          

5 
Las actividades desarrolladas de su dirección o subdirección, 
contribuyen a lograr los Objetivos Estratégicos Institucionales de 
la Entidad.           

6 
Considera usted, que el seguimiento y evaluación de las 
actividades que desarrolla su dirección o subdirección, permite 
realizar mejoras en los procesos.           

7 
Conoce usted, sobre la Gestión de la Calidad de Servicios en el 
Sector Público. 

          

8 
Considera usted, que la entidad ofrece sus bienes y servicios de 
acuerdo a las necesidades del usuario.            

9 
Considera usted, que la entidad realiza un monitoreo al libro de 
reclamaciones.  
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Ficha de instrumentos 
 
 
 

Nombre 

Gestión por Procesos y su influencia en los Indicadores de desempeño de 

las unidades de organización de la superintendencia Nacional de 

Fiscalización Laboral, Lima 2021 

Finalidad 
Determinar cómo la Gestión por procesos e Indicadores de Desempeño de 

las Unidades de Organización. 

Autor del 

instrumento 
Asto Salazar, Guido Andree (2022) 

Fuente 
Link de acceso libre:  

https://hdl.handle.net/20.500.12692/83801 

Adaptación del 

instrumento 
 Arana Llocclla, Liana Lizeth  

 Jiménez Tarazona, Mary Inés 

Aplicación Individual 

Ámbito de 

aplicación 
Adultos con edades comprendidas entre los 18 a 65 años. 

Técnica Encuesta 

Duración 15 minutos 

Ítems 18 preguntas 

Dimensiones o 

indicadores 

Procesos Estratégicos 

Procesos Operativos 

Procesos de Soporte 

Eficiencia 

Eficacia 

Calidad 

Escala de 

calificación 1: Siempre; 2: Casi siempre; 3: A veces; 4: Casi nunca; 5: Nunca 

 

  

 
 
 
 
 

https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Asto%20Salazar,%20Guido%20Andree
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Anexo 05: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las    
variables 
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42 
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Anexo 06. Consentimiento informado 

 

Título de la investigación:  

“Gestión por procesos y su influencia en los indicadores de desempeño laboral en 
una entidad cartográfica, Lima,2023”  

 

Investigadoras:  

Arana Llocclla, Liana Lizeth 
Jiménez Tarazona, Mary Inés  

 
Propósito del estudio 

 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión por procesos y su 
influencia en los indicadores de desempeño en una entidad cartográfica, 
Lima,2023”, cuyo objetivo es determinar como la gestión por procesos influye en el 
desempeño laboral. Esta investigación es desarrollada por estudiantes de pre grado 
de la carrera profesional de Administración de la Universidad César Vallejo del 
campus UCV Callao y UCV Los Olivos, aprobado por la autoridad correspondiente 
de la Universidad y con el permiso de la institución “Instituto Geográfico Nacional”.  
 
Procedimiento 
 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas 
preguntas sobre la investigación titulada:” Gestión por procesos y su influencia en 
los indicadores de desempeño laboral en una entidad cartográfica, Lima,2023”. 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizará en 
el ambiente de trabajo de la institución “Instituto Geográfico Nacional”. Las 
respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un 
número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 
 

 
 
 
 
 

 
* Obligatorio a partir de los 18 años 
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1. Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

2. Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

3. Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 

término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 

índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 

resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

4. Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 

participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 

datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

 

5. Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con las investigadoras 

Arana Llocclla, Liana y Jiménez Tarazona, Mary Inés email: lizzi2142@gmail.com ; 

JimenezT_97@hotmail.com y Docente  Mg. Esteves Cárdenas Verónica Liset email: 

esteves@ucvvirtual.edu.pe 

6. Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….…….. 

Fecha y hora: ……………………………………………………………………….……. 
 

 

Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea 

presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea 

cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas a través de un 

formulario Google. 

 

 

mailto:JimenezT_97@hotmail.com
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Anexo 07. Carta de Autorización 
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Anexo 08. Carta de Información del Personal 
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Anexo 09. Autorización de la organización para publicar su identidad 
en los resultados de las investigaciones 

 

 

 




