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Resumen

Esta investigacion fue elaborada con el propésito de establecer la relacion
entre la gestion por procesos y el cumplimiento de metas de los servidores
administrativos de una institucion publica de Lurin. Dada su condicién, fue de tipo
bésica con un enfoque cuantitativo por cuanto se recabé informacion la cual fue
procesada estadisticamente, de disefio no experimental dado que se basoé en la
observacion y el analisis del problema detectado sin manipular las variables materia
de investigacion, de tipo transversal al haber acopiado la informacion en un tiempo
determinado, con alcance correlacional dado que, permiti6 responder las
interrogantes de la poblacién conformada por 42 servidores administrativos para lo
cual se empled la encuesta como técnica de investigacion, siendo el instrumento
empleado dos cuestionarios elaborados de manera propia, empledndose la escala
de medicion tipo Likert; siendo el caso que, con respecto a la variable gestion por
procesos se emplearon 26 items mientras que, con respecto a la variable
cumplimiento de metas se emplearon 22 items, empleando el SPSS version 26
como herramienta para el analisis estadistico. Concluido el analisis mediante la
prueba de Rho de Spearman, se obtuvo como resultado 0,829 comprobando asi
que, existe relacion entre las variables investigadas dada su correlacion positiva

muy fuerte.

Palabras clave: Gestidon por procesos, cumplimiento de metas, servidor



Abstract

This research was carried out with the purpose of establishing the
relationship between management by processes and the fulfillment of goals of the
administrative servers of a public institution in Lurin. Given its condition, it was of a
basic type with a quantitative approach since information was collected which was
processed statistically, of a non-experimental design since it was based on the
observation and analysis of the problem detected without manipulating the variables
that were the subject of research, type transversal by having collected the
information in a certain time, with correlational scope given that it allowed answering
the questions of the population made up of 42 administrative servants for which the
survey was used as a research technique, the instrument being two questionnaires
prepared in a own, using the Likert-type measurement scale; being the case that,
with respect to the process management variable, 26 items were used while, with
respect to the goal fulfillment variable, 22 items were used, using SPSS version 26
as a tool for statistical analysis. Once the analysis was completed using Spearman'’s
Rho test, the result was 0.829, thus verifying that there is a relationship between the
investigated variables given their very strong positive correlation.

Keywords: Process management, goal fulfillment, server



l. INTRODUCCION

Los ciudadanos que acuden a las instituciones publicas con la finalidad de acceder
al servicio que brindan éstas terminan, en su mayoria, disconformes e
insatisfechos, dado que no se cumplen con los plazos establecidos o estimados
para atender sus necesidades, situacion ligada al cumplimiento de metas (en
adelante V2CM) de las organizaciones estatales. En este sentido, el CM esta
directamente vinculada a la gestion por procesos (en adelante V1GPP). Su
importancia es tal, toda vez que permite identificar los procesos de la entidad, las
actividades que las componen y determinan responsabilidades de las areas y
personas que participan en estos con la finalidad de generar productos y/o servicios
gue cumplan con las exigencias y necesidades de los ciudadanos. Asimismo, la
gestiébn por procesos posibilita el seguimiento y evaluacion adecuados con la
finalidad de proveer una adecuada retroalimentacion para su mejora continua.
(Escuela Nacional de Administracion Pabica ENAP, 2021).

En el contexto internacional, la V1GPP se basa en la coordinacion y
cooperacion de las personas y &areas involucradas de las instituciones v,
dependiendo de su eficiencia y eficacia obtendran los resultados deseados,
optimizando recursos y aportes para implementar mejoras continuas; sin embargo,
pueden presentarse dificultades relacionadas con la ejecucién de los procesos por
quienes se encargan de su ejecuciéon por un lado y, de aquellos que teniendo
capacidad de decision actian de manera erratica ya sea por desconocimiento o por
resistencia al cambio. No obstante, se sabe de casos en los que la implementacion
de la gestidon procesos ha dado resultados positivos en funcién a la satisfaccion de
los ciudadanos (Alarcon y Sanchez, 2018).

En América Latina, las organizaciones son creadas con un propésito para
el cual se debe cumplir con los objetivos y metas que se propongan, su estructura
interna como el contexto que las rodean generan una atmaosfera compleja, siendo
la GPP la herramienta fundamental y elemento base para alcanzarlos, asimismo su
aporte en la mejora continua y productividad es fundamental para lograr un
producto y/o servicio que cubra los deseos y necesidades del usuario (Pifiuela y
Quito, 2020)

En el Perd, si bien es cierto existe una normativa que regula la V1GPP



para entidades publicas, también es cierto que su implementacion no es la
esperada. Los servidores no cuentan con el conocimiento y experiencia requeridos,
limitandolos a identificar procesos de manera general, haciendo a un lado el
seguimiento y medicion de resultados conllevando a una nula retroalimentacion y
mejora continua. No existe entidad publica que cumpla a cabalidad con la normativa
vigente (Flores y Nufiez, 2021). Asimismo, se observa similitud con (Alarcon y
Sanchez, 2018) en tanto que la resistencia al cambio no permite aplicar mejoras en
los procesos.

La institucion publica estudiada (en adelante IP) tiene cobertura a nivel
nacional, constitucionalmente autébnoma, su fin es la persecucién del delito,
defiende la legalidad y representa a la sociedad, al nifio y la familia en los procesos
gue correspondan; esta dividida en tres grandes sistemas: fiscal, médico legal y
administrativo. La investigacion se realiz6 en la sede de Lurin, pertenece al sistema
fiscal, cuenta con 42 servidores administrativos (en adelante SA). En la IP se
observaron problemas con V2CM de los servidores, resultado de una deficiente
V2GPP de la IP, principalmente en aquella que implica el analisis y mejora de
procesos.

Las posibles causas que originaron este problema corresponden a que la
IP cuenta con una estructura organica compleja, identificando a los érganos
gestores quienes tienen a su cargo un grupo de despachos a los que deber
supervisar y solicitar el V2CM establecidas por la institucion. Estos érganos
gestores, no cuentan con la formacién ni preparacion adecuadas para cumplir con
la funcidn que se les ha encargado, la toma de decisiones respecto a la proyeccion
de los resultados que se necesitan para llegar a las metas trazadas son tomadas
en su mayoria en base a reportes estadisticos elaborados por el area de informatica
y, sin mayor andlisis en la evaluacién de la complejidad de los procesos y las
actividades que estos implican, deciden mantener o variar las metas a cumplir en
los despachos a su cargo. Asimismo, no se enfocaron en la seleccion y analisis de
aquellos procesos en los que se detectaron problemas, sus causas y posibles
efectos, asi como proponer e implementar mejoras (Flores y Nuiez, 2021).

Al no investigar este problema habrian consecuencias negativas en el
V2CM vy, al no contar con una adecuada V1GPP acorde a su realidad, se genera

acumulacion y sobrecarga de trabajo para los servidores, que conlleva a la



exigencia de laborar en jornadas extraordinarias, sumado a ello el evidente
malestar en los usuarios quienes acuden a la entidad para ser atendidos
oportunamente; sin embargo, al no darse este panorama, se generan reclamos y
guejas ante el 6rgano de control institucional y, en ocasiones, acuden a la prensa,
perjudicando la imagen de la entidad.

El problema general formulado fue: ¢cual es la relacion entre V1IGPP y
V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023? mientras que los especificos fueron:
¢cual es larelacion entre la determinacion de procesos (en adelante D1V1) y V2CM
de los SA de una IP de Lurin, 2023?, ¢cudl es la relacion entre el seguimiento,
medicion y andlisis de procesos (en adelante D2V1) y V2CM de los SA de una IP
de Lurin, 20237? vy, ¢cudl es la relacion entre la mejora de procesos (en adelante)
D3V1y V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023~.

Para esta investigacion, la justificacion se realizé acorde con los criterios de
conveniencia dado que permitira identificar las deficiencias de los 6rganos gestores
de la IP estudiada. En cuanto a la relevancia social, permiti6 aportar
recomendaciones para mejorar y optimizar el servicio que brinda la entidad a los
ciudadanos. A nivel practico, contribuy6 con recomendaciones tomarlas en cuenta
como posibles soluciones a la realidad problematica detectada. En el aspecto
metodoldgico, las técnicas e instrumentos que se emplearan podran ser replicadas
para fines similares y futuras investigaciones (Hernandez, 2014).

En la IP estudiada, el objetivo general fue: determinar la relacion entre
V1GPP y V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023, y los objetivos especificos:
determinar la relacion entre D1V1 y V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023,
determinar la relacion entre D2V1 y V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023 vy,
determinar la relacion entre D3V1y V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023.

Se plante6 como hipoétesis general (en adelante HG): la V1GPP se relaciona
significativamente con V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023 mientras que, las
hipétesis especificas (en adelante HE) fueron: D1V1 se relaciona significativamente
con V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023, D2V1l se relacionan
significativamente con V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023 y, D3V1 se
relaciona significativamente con V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A nivel nacional, Carrion (2023), llevo a cabo una investigacion en Lima la cual
busco determinar la relacion entre V1GPP vy la productividad laboral, su muestra
fue 89 especialistas, utilizando como instrumento el cuestionario obteniendo un Rho
de Spearman (en adelante RS) de 0.702, lo cual significé la existencia de una
correlacion positiva considerable entre las variables estudiadas. Rojas (2022), cuya
investigacion busco determinar la relacion entre V1GPP y la productividad, cuya
muestra fueron 102 servidores a quienes se les aplicO un cuestionario, cuyo
resultado arroj6é un RS de 0.730, permitiendo determinar con una propension alta
la relacidbn entre las variables materia de estudio. Castillo (2021), en su
investigacion llevada a cabo en Lambayeque con el objetivo de establecer la
relacion entre VIGPP y V2CM del personal de una UGEL, con una muestra de 72
individuos, usando el cuestionario como instrumento, se obtuvo un RS de 0.884,
estableciendo una correlacion positiva y fuerte en las variables.

Martel (2020), en su investigacion realizada en Lima tuvo como objetivo
determinar la relacion entre V1GPP vy la satisfaccion del usuario de la ONP, con
una poblacion y muestra conformada por 30 colaboradores, empleando como
instrumento el cuestionario, cuyo resultado del RS fue 0.893, demostrando
correlacion positiva entre las variables. Garfias (2019), en su investigacion llevada
a cabo en Lima, con el objetivo fue determinar la relaciébn entre V2CM vy el
desempeiio laboral del personal de la municipalidad metropolitana de Lima, siendo
su muestra un total de 95 colaboradores, emple6 el cuestionario, cuyo resultado
permitié6 determinar la una relacion directa y significativa en las ambas, al obtener
un RS de 0.704. Salazar et al. (2020), llevo a cabo un estudio en Lima con el
objetivo de determinar el nivel de influencia de los procesos de gestién en los
organismos gubernamentales con una muestra de 384 trabajadores y, mediante la
aplicaciéon de cuestionarios, se determiné la relevancia que tiene la V1GGP en la
administracion de las organizaciones.

A nivel internacional Del Valle (2017), en su investigacion llevada a cabo en
Argentina, cuyo objetivo fue analizar el desempefio de los procesos en la direccion
general de administraciéon empleando la metodologia de la V1GPP, la poblacién y

muestra estudiadas fue de 79 personas, concluyendo que sus procesos no estan



definidos formalmente, por tanto las tareas y actividades que se desarrollen dentro
de éstos son desordenados y carecen de calidad, a lo cual se adiciona que los
perfiles para los puestos que se ven inmersos dentro de los procesos tampoco
estan definidos, por ende las funciones de cada trabajador que participe en ellos no
tiene el panorama claro respecto al rol que desempefia.

Asimismo, tenemos a Salimbeni (2019), quien su investigacion llevada a
cabo en Argentina tuvo como objeto encontrar las diferencias de la V1GPP entre
organizaciones publicas y privadas, con una muestra de 100 personas, 50 de ellas
pertenecientes al sector publico y las otras 50 al sector privado, empleando como
técnica e instrumento a la encuesta y cuestionario respectivamente, cuyo resultado
respecto vincula la variable gestion por procesos en las instituciones publicas con
sus objetivos organizacionales y su poca preocupacion en lograr las metas trazados
para el mediano y largo plazo, esto debido a que las personas designadas en
cargos de confianza de primer y segundo nivel son conscientes que ocupan tales
cargos de manera temporal por ende, priorizan el logro de objetivos a largo plazo.
Martinez (2020), en su investigacion llevada a cabo en Panama, con una muestra
de 31 personas a quienes se aplicé un cuestionario, obtuvo como resultado un RS
de 0.910 con lo cual, establecié que la ingenieria de procesos tiene un impacto
positivo en la administracion de las organizaciones.

Entre las teorias que soportaron esta investigacion se consideraron tanto a
la teoria de las relaciones humanas, desarrollada por Elton Mayo, cuyo enfoque
establece la importancia de las personas que componen una organizacién en el
logro de sus objetivos, reconocer su produccion o responsabilidad en determinados
procesos dentro de un enfoque de gestién (Respetro y Patifio, 2018), asi como a la
teoria burocratica de Weber, en la que rige los principios de la atribucion y jerarquia
funcional, (Azuero, 2020).

La SGP-PCM (2018), define a V2GPP como planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de trabajo en las dependencias que componen las
organizaciones del sector estatal, siendo su mayor propésito la de contribuir y
satisfacer a su publico objetivo, asi como al logro de los objetivos trazados. Salazar
et al. (2019) la define como una regla de gestion empleado por los organismos
publicos que les permitira identificar, formalizar, controlar, mejorar y hacer que los

resultados obtenidos sean favorables para las entidades. Carvajal et al. (2017), la



define como el enfoque al trabajo dentro de la organizacion, basandose en las
actividades que éstas desarrollan buscando su mejoramiento continuo, orientados
a la satisfaccion de sus clientes. Para Torres et al. (2019), es un enfoque cuyo
objetivo es convertir los insumos en resultados, impulsando la mejora continua al
garantizar que las actividades realizadas entreguen los resultados esperados y
agreguen valor al producto o servicio que se proporcionara al cliente.

Las dimensiones correspondientes a la variable V1GPP se basaran en sus
fases las mismas que, segun la SGP-PCM (2018) son: la determinacion de
procesos (D1V1), cuya definicion se basa en la identificacion de los procesos
institucionales y su caracterizacion, asi mismo consideré al seguimiento, medicion
y analisis de procesos (D2V1), cuya definicion es verificar el nivel de desempefio,
identificando sus indicadores para el andlisis de los procesos sobre las
oportunidades de mejora y, por ultimo la mejora de procesos (D3V1) que se
sustenta como la optimizacion de aquellos procesos con problemas, analizando sus
causas Yy efectos, seleccionar e implementar mejoras. Por otro lado, Salazar et al.
(2019) la dimensiona en dos aspectos: calidad, definida como el impacto producido
en los usuarios respecto a su nivel de satisfaccion y, la innovacién, conceptualizada
como el mejoramiento de los procesos para reducir las brechas de la insatisfaccion
en los ciudadanos.

Alarcén y Sanchez (2018), la dimensionan en tres fases: identificacion y
definicion de los procesos, la cual se define como el estudio minucioso de los
procesos identificados, analisis y ajuste, que consiste en definir los procesos
relevantes y clave e implementacion, seguimiento y control con lo cual se procede
a la evaluacion y mejora de los procesos. Gonzales et al. (2020) dimensiona a la
GPP en: descripcion del proceso, para lo cual se requiere informacion interna de la
organizacion, medicién de procesos, consistente en contar con un sistema que
permita medir y controlar los procesos, control de procesos asignando
responsables para la ejecucion de éstos y, mejora de procesos por parte de la
organizacién. Torres et al. (2019) dimensiona la V1GPP en cinco principios:
evaluacion permanente y mejora continua, identificando oportunidades que
conlleven a la mejora de los procesos, enfoque en el ciudadano, considerado como
eje fundamental del servicio prestado por la organizacion, coordinacion y

cooperacion de las areas involucradas en los procesos, eficiencia y optimizacion de



los recursos empleados y, sostenibilidad y transparencia encaminada al empleo de
tecnologias de informacién.

Sanchez y Ruiz (2021) define al V2CM como el grado de desempefio
requerido para cumplir con los objetivos. Asimismo, el glosario de presupuesto
publico del MEF del Pert (2022), conceptualiza el término meta como producto o
servicio final de las actividades, caracterizado por ser concreto y cuantificable.
Reyes (2012) define a la variable meta como el fin de una determinada actividad,
sefalando el tipo de desempefio y resultado que una organizacion pretende
alcanzar.

El MEF (2022) dimensiona al V2CM en cuatro componentes: finalidad u
objeto, unidad de medida, cantidad a alcanzar y ubicacion. Asimismo, Reyes (2012)
dimensiona a las metas por los criterios que deberan usarse para su formulacién
como: congruencia, por su apoyo y contribucion a la misién de la organizacion,
medida, se establece tiempos y formas de medicion, factibilidad, su cumplimiento
debe ser real, flexibilidad para ser modificada en caso de contingencias, motivacion,
para que las personas involucradas las vean como alcanzables, compromiso, hacer
lo posible y necesario para lograrlas y, participacién de los responsables en su

definicion.



. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue basica dado que su objetivo no fue resolver
problemas inmediatos, sino que se obtuvo nuevos conocimientos que permitieron
abordar la realidad problematica encontrada, Arias (2021); de enfoque cuantitativo
toda vez que se plantearon hipoétesis, procediendo a la recopilacion de datos, y su

posterior analisis estadistico (Hernandez y Mendoza, 2018).

Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental al no haber manipulado las variables
estudiadas, de tipo transversal, toda vez que los datos fueron acopiados en un
determinado tiempo y su alcance correlacional, dado que pretende absolver las
distintas interrogantes de una parte de la poblacién y establecer la existencia de

una relacion entre las variables.

V1
M: Muestra
Variable 1: V1GPP
Variable 2: V2CM M Z R
R: Relacion entre las variables
V2

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: V1GPP

Definicion conceptual

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo en las
dependencias que componen las organizaciones del sector estatal, siendo su
mayor proposito la de contribuir y satisfacer a su publico objetivo, asi como al logro
de los objetivos trazados, SGP-PCM (2018).



Definicion operacional

Para el estudio de V1GPP fue dividida en tres dimensiones: D1V1, con sus
indicadores identificacion de servicios, identificacion de procesos, caracterizacion
de procesos, secuencias e interaccion de proceso; D2V1, siendo sus indicadores
nivel de desempefio, seguimiento, medicion y andlisis y, D3V1 con sus indicadores
seleccion de problemas en los procesos, analisis causa efecto, seleccion de
mejoras e implementacion de mejoras, siendo procesados estadisticamente
empleando como instrumento un cuestionario compuesto por veintiséis items,
empleando una escala de medicién ordinal tipo Likert. Machuca et al. (2023)
destaca que cada item de la escala proporciona informacién sobre la actitud de una
determinada persona y que tanto la acumulacion de informacion como la respuesta

total nos permiten determinar su posicion en lo que queremos.

Variable 2: D2CM

Definicion conceptual
El fin de una determinada actividad, sefialando el tipo de desempefio y
resultado que una organizacion pretende alcanzar, Pérez (2012).

Definicion operacional

Para el estudio de la V2CM fue dividida en seis dimensiones: congruencia
(en adelante D1V2), cuyos indicadores son apoyo y contribucién; medida (en
adelante D2V?2), con sus indicadores: resultados y tiempo de ocurrencia; factibilidad
(en adelante D3V2), siendo su indicador: posibilidad de logro real; flexibilidad y
firmeza (en adelante D4V2), cuyos indicadores son modificacibn en caso de
contingencia y evitar inestabilidad; compromiso (en adelante D5V2), con sus
indicadores: obligacion y, hacer lo posible y necesario y, motivacion y comprension
(en adelante D6V2), cuyos indicadores son: metas alcanzables y, redaccion breve
y concisa. Se proces6 estadisticamente empleando un cuestionario compuesto por

veintidos items, empleando una escala de medicion del tipo ordinal.



3.3. Poblacién, muestra, muestreo

Poblacion
La presente investigacion se efectudé en una institucion publica con sede en
el distrito de Lurin, cuya poblacibn estda compuesta por 42 servidores
administrativos.
e Criterios de inclusion:

Personal administrativo contratado por los D.L. N° 276, N° 728 y N° 1057,
con un tiempo de servicio en la IP estudiada minimo de 1 afio cuya edad oscile
entre los 24 y 50 afios.

e Criterios de exclusién: no se aplica este criterio por la cantidad de

servidores.

Muestra:

La muestra fue la misma que la poblacién, es decir, servidores 42 servidores.

Muestreo:

El muestreo fue censal.

Unidad de andlisis:

Se tom6 en cuenta a cada servidor administrativo de la IP estudiada.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica e instrumento son componentes que permitieron asegurar la
efectividad de la investigacion a realizar (Hernandez, 2020). Para el presente
trabajo se emple6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento empleado fue un cuestionario conformado por 48 items, la
escala fue de tipo Likert, para V1GPP se usaron 26 items: 10 para la D1V1; 8 para
la D2V1Yy, 8 para la D3V1; mientras que para V2CM se usaron 22 items: 4 para la
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D1V2; 4 para la D2V2; 2 para la D3V2; 4 para la D4V2; 4 para la D5V2 Yy, 4 para la
D6V2.

Validacién y confiabilidad

Los instrumentos fueron validados por tres profesionales expertos, todos
ellos ostentan el grado académico de doctor. Asimismo, se efectud el calculo del
coeficiente V Aiken cuyo resultado fue 3.840 lo que se interpreta como escala

fuerte, con lo que se confirmo su validez.

Tabla 1. Listado de expertos

Experto Validez
Dr. Regner Nicolas Castillo Salazar Aplicable
Dr. Luis Felipe Cabeza Molina Aplicable
Dr. Jorge Reategui Reategui Aplicable

Nota: Dr.: Doctor

Confiabilidad

Un instrumento es confiable, si las mediciones realizadas con €l producen
los mismos resultados en diferentes momentos, situaciones y poblaciones; sin
embargo, se debe asumir que la confiabilidad se combina con otro concepto, la
validez, conllevando consigo la obtencion de mediciones validas y confiables hasta
mediciones carentes de validez y confiabilidad, Monterola et al. (2018). Bajo esta
premisa, se empled el Alfa de Cronbach (en adelante AC) para determinar la

confiabilidad del instrumento disefiado.

Tabla 2. Coeficiente del AC

Instrumento AC Nivel
Cuestionario de gestién por 0,859 Bueno
procesos

Cuestionario de cumplimiento de 0,804 Bueno
metas
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3.5. Procedimientos

Se coordind con el encargado de la sede de la IP estudiada para el
levantamiento de informacion, quien aceptd autorizo llevar a cabo la encuesta
mediante dos cuestionarios aplicados a los servidores, cuestionarios revisados y
validados por tres expertos, confirmando su nivel de escala fuerte con el coeficiente
de V Aiken. Durante la investigacion se usé del instrumento en funcion con el
tamafio de la muestra establecida, continuando con el analisis de la informacion
recibida, llegando a las conclusiones y comparacion de resultados con los
antecedentes referidos en el marco tedrico. El tamafio de la muestra fue de 42
servidores, por lo cual se emple6 la prueba de normalidad de Shapiro Wilk.
Asimismo, para determinar la relacion entre las variables y dimensiones se emple6

la prueba de Spearman en el SPSS.

3.6. Meétodo de anélisis de datos

El andlisis de la informacion acopiada se llevd a cabo con el uso de
herramientas como el Microsoft Excel para disefiar las tablas empleadas en
registrar los resultados obtenidos con el instrumento aplicado, asi como el software
SPSS version 26 con el que se realizaron las pruebas de normalidad de acuerdo
con el tamafio de nuestra muestra de 42 servidores, ademas, se emplearon las

pruebas de escala Likert para capturar todas las variables y dimensiones.

3.7. Aspectos éticos

Para esta investigacion se consider6 el cédigo de ética y otras normas de la
universidad César Vallejo bajo los principios de integridad, objetividad e
imparcialidad, veracidad, transparencia durante el desarrollo de la investigacion,
integridad, equidad, respeto, privacidad e independencia, cefiido a las normas APA
y el empleo del software antiplagio TURNITIN.
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V. RESULTADOS

Tabla 3. Datos demogréficos de los servidores administrativos
Variables Indicadores Frecuencia (n) Porcentaje
21-30 7 16.67%
31-40 20 47.62%
Edad
41-50 13 30.95%
51 a més 2 4.76%
Soltero 28 66.67
Casado 5 11.90%
Estado Civil Divorciado 1 2.38%
Viudo 1 2.38%
Conviviente 7 16.67%
Masculino 22 52.38%
Sexo )
Femenino 20 47.62%
DL 276 2 4.77%
Régimen DL 728 10 23.81%
laboral DL 1057 26 61.90%
Terceros 4 9.52%
Fijo 12 28.57%
Tipo de Indeterminado 20 47.62%
contrato Suplencia 14.29%
Locacion de servicios 9.52%
Asistente administrativo 19.05%
Cargo Asistente funcion fiscal 33 78.57%
Operador Administrativo 2.38%
) De 1 a 2 afios 4 9.52%
Tiempo de
o De 2 a 4 afios 24 57.14%
servicios ]
De 4 a méas 14 33.33%
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Interpretacion

El cuestionario empleado para el levantamiento de informacién permitio
conocer lo siguiente: La edad del 47.62% de los servidores oscilan entre los 31 a
41 anos, el 66.67% es soltero, el 52.38% son hombres mientras que el 47.62% son
mujeres, el 61.90% esta contratado bajo el régimen del DL N° 1057, el 78.57%
ostentan el cargo de asistente en funcion fiscal y el 57.14% labora en la institucion

entre 2 a 4 aios.

Tabla 4. Prueba de normalidad de las variables V1GPP y V2CM

Variables Kolmogorov — Smirnov Shapiro — Wilk
Estadistico N Sig. Estadistico N Sig.
V1GPP 0.216 42 0.000 0.789 42 0.000
V2CM 0.162 42 0.007 0.878 42 0.000

Interpretacion:

Considerando al total de la poblacién de los servidores se usé la prueba de
Shapiro — Wilk con el cual se obtuvo un grado de significancia (Sig.) igual a O para
ambas variables concluyendo que, la distribucibn de datos no es normal,
consecuentemente se empled la prueba del RS para determinar si existe o no

correlacion entre las variables.

Tabla 5. Niveles de V1GPP

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 14 33.30%
Regular 16 38.10%
Bueno 12 28.60%
Total 42 100%
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Interpretacion

De los resultados obtenidos respecto a V1GPP el 38.10% considera que el

nivel es regular mientras que, el 33.30% lo considera como malo y el 28.60% como

bueno.
Figural.  Frecuencia de niveles de VIGPP
40
30
;%
©
5
o
10
’ Malo Regular Bueno
Gestion por procesos
Tabla 6. Niveles de D1V1
Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 19 45.24%
Regular 15 35.71%
Bueno 8 19.05%
Total 42 100%
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Interpretacion

De los resultados obtenidos respecto a la dimension determinacién de

procesos el 45.24% considera que el nivel es malo mientras que, el 35.71% lo

considera como regular y el 19.05% lo considera como bueno.

Figura 2. Frecuencia de niveles de D1V1

Determinacion de procesos

a0

40

30

Porcentaje

20

Malo Reqular

Tabla 7. Niveles de D2V1

Bueno

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 16 38.10%
Regular 14 33.33%
Bueno 12 28.57%
Total 42 100%

Interpretacion:

De los resultados obtenidos respecto a la dimensién seguimiento, medicion

y andlisis de procesos el 38.10% considera que el nivel es malo mientras que, el

33.33% considera que el nivel es regular y el 28.57% considera que el nivel es

bueno.

16



Figura 3. Frecuencia de niveles de D2V1
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Tabla 8. Niveles de D3V1

Bueno

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 12 28.57%
Regular 23 54.76%
Bueno 7 16.67%
Total 42 100%

Interpretacion

De los resultados obtenidos respecto a la dimensién mejora de procesos el

28.57% considera que el nivel es malo mientras que, el 54.76% considera que el

nivel es regular y el 16.67% considera que el nivel es bueno.
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Figura 4. Frecuencia de niveles de D3V1
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Tabla 9. Niveles de V2CM

Bueno

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 15 35.71%
Regular 15 35.71%
Bueno 42 28.57%
Total 42 100%

Interpretacion

De los resultados obtenidos respecto a la variable CM el 35.71% considera

gue el nivel es malo mientras que, el 35.71% considera que el nivel es regular y el

28.57% considera que el nivel es bueno.
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Figura 5.
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Tabla 10. Prueba de la HE 1: D1V1 se relaciona significativamente con D2CM de
los servidores administrativos de una institucién publica de Lurin, 2023.
Correlaciones
D1Vi D2CM
Coeficiente 1.000 0.759**
de correlacion
D1V1 _ _
Sig. (bilateral) - 0.000
N 42 42
RS __
Coeficiente 0.759** 1.000
de correlacion
D2CM _ _
Sig. (bilateral) 0.000 -
N 42 42

Nota. ** Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)
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Interpretacion

El valor de la significacion bilateral es 0.000, con lo cual se comprobd6 que

D1V1 se relaciona significativamente con V2CM de los SA de una IP de Lurin, en

un grado de relacién positiva alta y directa (RS = 0.759).

Tabla 11. Prueba de la HE 2: D2V1 se relaciona significativamente con V2CM de

los SA de una IP de Lurin, 2023.

Correlaciones

D2V1 V2CM
Coeficiente 1.000 0.651**
de correlacion
D2V2 . .
Sig. (bilateral) - 0.000
N 42 42
RS __
Coeficiente 0.651** 1.000
de correlacion
V2CM _ _
Sig. (bilateral) 0.000 -
N 42 42

Nota. ** Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

El valor de la significacion bilateral es 0.000 siendo menor a 0,05 con lo cual

se comprobd que D2V2 se relaciona significativamente con V2CM de los SA de una

institucién publica de Lurin, en un grado de relacién positiva alta directa y directa

(RS = 0.651).
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Tabla 12. Prueba de la HE 3: D3V1 se relaciona significativamente con V2CM de
los SA de una IP de Lurin, 2023.

Correlaciones

D3V1 V2CM

Coeficiente de 1.000 0.497**
correlacion

D3V1 o
Sig. (bilateral) - 0.001
N 42 42

RS

Coeficiente de 0.497** 1.000
correlacion

V2CM _ _
Sig. (bilateral) 0.001 -
N 42 42

Nota. ** Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

El valor de la significacion bilateral es 0.001 siendo menor a 0,05 con lo cual se
comprobd que D3V1 se relaciona significativamente con V2CM de los SA de una
institucion publica de Lurin, en un grado de relacion positiva moderada y directa
(RS =0.497).
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Tabla 13. Prueba de hipotesis general: V1IGPP se relaciona significativamente
con V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023.

Correlaciones

V1GPP V2CM

Coeficiente de 1.000 0.829**
correlacion

V1GPP o
Sig. (bilateral) - 0.000
N 42 42

RS

Coeficiente de 0.829** 1.000
correlacion

V2CM _ _
Sig. (bilateral) 0.000 -
N 42 42

Nota. ** Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

El valor de la significacion bilateral es 0.000 siendo menor a 0,05 con lo cual

se comprobé que V1GPP se relaciona significativamente con V2CM de los SA de

una IP de Lurin, en un grado de relacion positiva muy alta y directa (RS = 0.829).
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V. DISCUSION

El primer objetivo especifico fue determinar la relacion entre D1V1GPP y V2CM de
los SA de una IP de Lurin, obteniendo como resultado que el 28.57% la considera
en un nivel malo y el 54.76% en un nivel regular, esto debido a que los servidores
no cuentan con conocimiento pleno de los procesos que se realizan en la IP. La
SGP-PCM (2018), afirma que la D1V1GPP es identificar los procesos y sus
caracteristicas, lo cual permite el logro de los objetivos institucionales. Este
resultado coincide con Castillo (2021) quien encontré6 que la identificacién de

procesos es un factor importante para el cumplimiento de metas.

Respecto al segundo objetivo, determinar la relacion entre D2V1GPP y V2CM de
los SA de una IP de Lurin, los resultados nos indican que su nivel es malo en
45.24% vy, regular en 37.51%. Para la SGP-PCM (2018), la D2V1 verificar el nivel
de desempefio, identificar indicadores que permiten su analisis y evaluar posibilidad
de mejora. En este sentido, se coincide con Gonzales (2023) quien encontrd
relacion directa entre la D2V1GPP vy la calidad de servicio.

Con relacion al tercer objetivo, determinar la relacion entre D3V1y V2CM de los SA
de una IP de Lurin, se obtuvo que en un 38.10% fue catalogado como malo y en un
33.33% como regular. La SGP-PCM (2018) refiere que la D3V1 consiste en analizar
las causa y efectos de aquellos procesos en los que se ha detectado problemas,
seleccionado e implementando mejoras para su optimizacion. Aqui, se coincide con
Castillo (2021) quien encontré una relacion directa entre la mejora continua el
V2CM mientras que contrasta con Salazar et al. (2019) cuyos resultados indicaron
que fue calificado como ineficiente (malo) en un 13.3% y regular en un 79.7%.

Sobre el objetivo general, determinar la relacién entre VIGPP y V2CM se obtuvo
gue ambas variables tienen una correlacion positiva muy alta y directa (RS = 0.829),
por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna, es decir, VIGPP se relaciona
significativamente con V2CM de los SA de una IP de Lurin, 2023. Este resultado
coincide con Apaza (2023) quien determiné la existencia de una relacion positiva
entre V1IGPP y V21CM (RS=0.584).

23



VI.

1.

CONCLUSIONES

Se evidencia una relacién entre V1IGPP y V2CM de los SA de una IP de
Lurin, ya que se determind una relacion positiva muy alta (RS = 0.829). En
ese sentido, la correcta aplicacion de la gestion por procesos genera un
mejor desempefio en las labores de los servidores administrativos,
consecuentemente el cumplimiento de las metas institucionales

Se evidencia una relacion entre D1V1y el CM de los SA de una IP de Lurin,
ya que se determiné una relacion positiva alta (RS = 0.759). Una correcta
identificacion de los servicios brindados por la IP asi como, la identificacion
de los procesos que lo conforman, sus caracteristicas, secuencias e
interaccion por parte de los servidores administrativos permite que
contribuyan en el cumplimiento de metas institucionales.

Se evidencia una relacion entre D2V1y el CM de los SA de una IP de Lurin,
ya que se determind una relacién positiva alta (RS = 0.651), por ello el
seguimiento, medicién y andlisis de procesos respecto aportan en el nivel de
desempeiio los servidores administrativos, desarrollando sus actividades de
manera adecuada permitiendo el cumplimiento de metas.

Se evidencia una relacion entre D3V1y el CM de los SA de una IP de Lurin,
ya que se determind una relacion positiva moderada (RS = 0.497). En este
aspecto tomando conocimiento de los problemas que se susciten dentro de
los procesos, el estudio de la causa-efecto, contribuye en la seleccion de
mejoras, asi como su implementacibn para que los servidores

administrativos cumplan las metas trazadas por la institucion.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

La gerencia general debera llevar a cabo un diagnostico integral de los
procesos institucionales, permitiendo su correcta identificacion,
estableciendo grados y niveles de participacion de los servidores
administrativos que la integran.

En cuanto a la determinacion de procesos se propone la creacion de un
equipo de trabajo conformado por el encargado del 6rgano gestor, un
especialista en gestion por procesos y dos servidores, quienes en conjunto
lleven a cabo el levantamiento de informacién que permita conocer
claramente las actividades que forman parte de sus procesos, Sus
secuencias y la interaccion que ello implica siendo relevante la participacion
proactiva de los servidores involucrados.

Sostener reuniones frecuentes para el seguimiento, medicion y andlisis de
procesos, evaluar su ejecucion y desarrollo, detectando posibles errores o
fallas que impliquen el retraso en el cumplimiento de las metas y asi adoptar
las medidas correctivas que correspondan.

Los correctivos que permitan la mejora de procesos y consecuentemente el
cumplimiento de las metas institucionales deben ser implementadas de
manera eficiente y eficaz aportando asi en la retroalimentacion de los

servidores involucrados en éstos.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variable gestidon por procesos

Variable Definicién conceptual  Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Escala
Identificacién de servicios
Identificacion de procesos
Es Ila forma de L L
. ) Para el estudio de la Determinacion de Caracterizacion de procesos )
planificar, organizar, ) ) ) _ y Ordinal
o variable gestibn por procesos Secuencias e interaccion de
dirigir y controlar las
o _ procesos se ha procesos
actividades de trabajo = »
o dividido en  tres Aprobacién de procesos
en las organizaciones ] i
y dimensiones y trece Nivel de desempefio
Gestion por del sector estatal, = o o o
] indicadores 'y, se Seguimiento, medicion Seguimiento )
procesos siendo su  mayor . o L Ordinal
o . empleara como y analisis de procesos  Medicion
propésito satisfacer a
o o instrumento un Andlisis
su publico objetivo, y ) )
o cuestionario el cual Seleccion de problemas en los
contribuir al logro de o
o consta de veintiséis procesos
los objetivos trazados
items. Mejora de procesos Andlisis causa efecto Ordinal

(SGM-PCM, 2018).

Seleccién de mejoras

Implementacion de mejoras
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Tabla de operacionalizacion de variable cumplimiento de metas

_ Definicion L _ _ _ _
Variable Definicion operacional  Dimensiones Indicadores Escala
conceptual
_ Apoyo :
, Congruencia Ordinal
Para el estudio de la Contribucion
variable cumplimiento Resultados
Es el fin de una de metas sera dividida pjedida Tiempo de ocurrencia Ordinal
determinada en seis dimensiones:
actividad, congruencia, medida,
o sefialando el tipo factibilidad, flexibilidad y Factibilidad Posibilidad de logro real Ordinal
Cumplimiento . _ )
de desempefio y firmeza, compromiso, R i i
de metas o Modificacion en caso de contingencia
resultado que una motivacion Y Flexibilidad y
L L _ o - Ordinal
organizacion participacion 'y, nueve firmeza Evitar inestabilidad
pretende alcanzar indicadores, empleando
(Pérez, 2012). como instrumento Un o romiso Obligacion Ordinal
cuestionario el cual Hacer lo posible y necesario
consta de items Motivacién y Metas alcanzables Ordinal

comprension

Redaccién breve y concisa




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario para la variable gestién por procesos

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es andnimo, por favor
sirvase a indicar la frecuencia de accion de su organizacidbn marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Variable gestion por procesos S |CS| A |CN| N
Dimensién 1: determinacion de procesos 5 4 3 2 1

1. La institucion identifica los servicios
adecuados para los usuarios.

2. Lainstitucion comparte informacién sobre
los servicios que brinda a la sociedad en
general.

3. El personal tiene participacion en la
identificacion de procesos dentro del area
en el que se desempenfa.

4. El personal de su &rea tiene iniciativa para
aportar en la identificacion de los procesos
de la institucion.

5. Los 6rganos gestores tienen el panorama
claro para establecer las caracteristicas
de los procesos.

6. Se consideran las caracteristicas de los
servicios brindados por la institucién para
determinar los procesos asociados a
estos.

7. Se conserva un orden en las secuencias
de los procesos.

8. El personal interactia en el desarrollo de
las actividades que componen cada
proceso.

9. Los organos gestores  sustentan
adecuadamente la aprobaciéon de los
procesos en las areas a su cargo.

10. La institucion informa al personal sobre los
procesos aprobados.

Dimension 2: seguimiento, medicidén y analisis de procesos

11.Sus comparferos tienen un nivel de
desempeiio acorde a las actividades
asociadas a los procesos.

12.La institucién capacita al personal para
gue se mejore su nivel de desempefio.




13.Los oOrganos gestores efecttan un
seguimiento frecuente de la ejecucién de
los procesos.

14.La institucion demuestra interés en el
seguimiento del desarrollo de los
procesos.

15.Los oOrganos gestores establecen
pardmetros que permiten medir los
procesos.

16.La institucibn cuenta con instrumentos
gue faciliten la medicion de los procesos.

17.La capacidad de analisis de los érganos
gestores ayuda en el desarrollo de los
procesos.

18.El personal realiza aportes respecto el
analisis de los procesos.

Dimension 3: mejora de procesos

19.Se informa a los 6rganos gestores sobre
los procesos en los que se ha detectado
problemas.

20.Los  o6rganos  gestores requieren
informacion  sobre  los  problemas
detectados en los procesos.

21.Los drganos gestores llevan a cabo un
andlisis de los problemas detectados en
los procesos.

22.Al detectar problemas en los procesos, se
logra determinar sus causas y posibles
efectos.

23.La institucibn promueve la participacion
del personal para obtener aportes en la
mejora de los procesos

24.Los o6rganos gestores disponen de las
herramientas para mejorar los procesos.

25.Los procesos son mejorados en un
determinado tiempo.

26.Los oOrganos gestores implementan
mejoras en los procesos.

iMuchas gracias por su participacion!




Cuestionario para la variable cumplimiento de metas

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es andnimo, por favor
sirvase a indicar la frecuencia de accion de su organizacidbn marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Variable cumplimiento de metas S |CS| A |CN| N
Dimensién 1: congruencia 5 4 3 2 1

1. Los 6rganos gestores son equitativos al
brindar apoyo a las areas para cumplir con
las metas institucionales.

2. El encargado del area se hace cargo de
las gestiones para conseguir el apoyo
necesario en caso se determine que no
sera posible cumplir con las metas

3. La institucion proporciona adecuada y
proporcionalmente recursos que
contribuyan al cumplimiento de metas.

4. El encargado del area fomenta el trabajo
en equipo para cumplir con las metas
institucionales.

Dimensiéon 2: medida

5. EI encargado del &rea monitorea
frecuentemente las actividades de los
trabajadores, verificando que los
resultados parciales estén acorde a las
metas de la institucion.

6. Los organos gestores demuestran interés
y preocupacion en el logro de resultados
de las areas a su cargo.

7. Los oOrganos gestores tienen una idea
clara del tiempo que se requiere para el
cumplimiento de las metas.

8. El encargado del éarea distribuye
adecuadamente su tiempo para verificar el
cumplimiento de metas.

Dimensién 3: factibilidad

9. Se cumple con las metas institucionales
dentro de la jornada laboral.

10.Su entorno laboral le permite lograr las
metas trazadas.




Dimension 4: flexibilidad

11.Los oOrganos gestores analizan los
problemas que se presentan en el logro de
metas y toman acciones inmediatas.

12.El encargado del area incentiva la
participacion de los servidores para
mejorar los procesos que permitan cumplir
con metas trazadas.

13.Cumplir con las metas institucionales
genera inestabilidad en el area donde
labora.

14.El encargado del area toma acciones para
evitar la inestabilidad ocasionada por no
cumplir con meta.

Dimensioén 5: compromiso

15.Los oOrganos gestores no comprometen
obligatoriamente a los servidores para
cumplir con metas trazadas.

16.No siente presion del encargado del area
para cumplir con metas.

17.Su compromiso con la institucion le
incentiva a hacer lo necesario para cumplir
con metas.

18.La necesidad por cumplir las metas no
compromete a los servidores a laborar en
sobretiempo.

Dimensién 6: motivacién y comprension

19.Se siente motivado en lograr las metas
institucionales.

20.Considera que las metas institucionales
son alcanzables en el tiempo establecido.

21.Los 6rganos gestores proporcionan
informacion a los servidores de las metas
a cumplir.

22.La institucién comunica con efectividad a
sus integrantes respecto a las metas
trazadas.

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 3. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado

e
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion por procesos y cumplimiento de metas de los
servidores administrativos de una institucion publica de Lurin, 2023.

Investigador: David Danny Jara Collantes.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestiébn por procesos y
cumplimiento de metas de los servidores administrativos de una institucion publica
de Lurin, 2023”, cuyo objetivo es determinar la relacion entre la gestién por
procesos Yy el cumplimiento de metas de los servidores publicos de una institucion
publica de Lurin. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de
la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se proporcionara informacion de como la gestidon por procesos es determinante
para el cumplimiento de metas de los servidores publicos, en particular en la
institucion publica de Lurin en el afio 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta 0 entrevista donde se recogerdn datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacién titulada: "Gestién
por procesos y cumplimiento de metas de los servidores administrativos
de una institucién publica de Lurin, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y
se realizard en modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista seran codificadas usando un namero de identificacién
y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan



generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacién. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Jara
Collantes, David Danny email ddjaraj@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Castillo Salazar, Regner Nicolas email: rcastillos@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi
participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos:
Fecha y hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: 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 envia las respuestas a través de un formulario
Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 4. Matriz de evaluacion por juicio de expertos

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable gestion por procesos

. Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/

N° | DIMENSIONES / Determinacion de procesos 1 5 3 7 1 5 312 1 5 3 [ 4 | Recomendaciones

01 | Lainstitucion identifica los servicios adecuados para los usuarios. X X X

02 La institucion comparte informacion sobre los servicios que brinda a la sociedad en X X X
general.

03 El personal tiene participacion en la identificacion de procesos dentro del area en el X X X
gue se desempenia.

04 El personal de su area tiene iniciativa para aportar en la identificacion de los procesos X X X
de la institucion.

05 Los organos gestores tienen el panorama claro para establecer las caracteristicas de X X X
los procesos.

06 Se consideran las caracteristicas de los servicios brindados por la institucion para X X X
determinar los procesos asociados a estos.

07 | Se conserva un orden en las secuencias de los procesos. X X X

08 | El personal interactda en el desarrollo de las actividades que componen cada proceso. X X X

09 I’_os organos gestores sustentan adecuadamente la aprobacion de los procesos en las X X X
areas a su cargo.

10 | Lainstitucion informa al personal sobre los procesos aprobados. X X X

N° | DIMENSIONES / Seguimiento, medicion y analisis de procesos

11 | Sus compaiieros tienen un nivel de desempefio acorde a las actividades asociadas a X X X
los procesos.

12 | Lainstitucion capacita al personal para que se mejore su nivel de desempefio. X X X

13 Los érganos gestores efectdan un seguimiento frecuente de la ejecucién de los X X X
procesos.

14 | Lainstitucion demuestra interés en el seguimiento del desarrollo de los procesos. X X X

15 | Los 6rganos gestores establecen parametros que permiten medir los procesos. X X X

16 | Lainstitucion cuenta con instrumentos que faciliten la medicion de los procesos. X X X

17 La capacidad de andlisis de los 6rganos gestores ayuda en el desarrollo de los X X X
procesos.

18 | El personal realiza aportes respecto el analisis de los procesos. X X X

N° | DIMENSIONES / Mejora de procesos

19 | Seinforma a los érganos gestores sobre los procesos en los que se ha detectado X X X
problemas.

20 Los érganos gestores requieren informacién sobre los problemas detectados en los X X X
procesos.

21 Los érganos gestores llevan a cabo un andlisis de los problemas detectados en los X X X
procesos.




22 Al detectar problemas en los procesos, se logra determinar sus causas y posibles X X X
efectos.

23 La institucidon promueve la participacion del personal para obtener aportes en la mejora X X X
de los procesos

24 | Los organos gestores disponen de las herramientas para mejorar los procesos. X X X

25 | Los procesos son mejorados en un determinado tiempo. X X X

26 | Los érganos gestores implementan mejoras en los procesos. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel |

3. Moderado nivel | 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento adecuado para ser aplicado

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Castillo Salazar, Regner Nicolas

Especialidad del validador (a): Gestion Puablica y Gobernabilidad

1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, susintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Idgica con la dimension o indicador que estamidiendo
3Relevancia: El item es esencial o0 importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 41248557

Lima 27 de junio de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable cumplimiento de metas

. Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/

N° | DIMENSIONES / congruencia 1] 2 | 3 1121 3 1 [ 2 [ 3] 4 | Recomendaciones

01 Los érganos gestores son equitativos al brindar apoyo a las areas para cumplir con las X X X
metas institucionales.

02 El encargado del area se hace cargo de las gestiones para conseguir el apoyo necesario X X X
en caso se determine que no sera posible cumplir con las metas

03 La institucion proporciona adecuada y proporcionalmente recursos que contribuyan al X X X
cumplimiento de metas.

04 El encargado del &rea fomenta el trabajo en equipo para cumplir con las metas X X X
institucionales.

N° | DIMENSIONES / medida

05 | El encargado del area monitorea frecuentemente las actividades de los trabajadores, X X X
verificando que los resultados parciales estén acorde a las metas de la institucion.

06 I:os organos gestores demuestran interés y preocupacion en el logro de resultados de las X X X
areas a su cargo.

07 Los 6rganos gestores tienen una idea clara del tiempo que se requiere para el X X X
cumplimiento de las metas.

08 El encargado del &rea distribuye adecuadamente su tiempo para verificar el cumplimiento X X X
de metas.

N° | DIMENSIONES / factibilidad

09 | Se cumple con las metas institucionales dentro de la jornada laboral. X X X

10 | Su entorno laboral le permite lograr las metas trazadas. X X X

N° | DIMENSIONES / flexibilidad

11 | Los 6rganos gestores analizan los problemas que se presentan en el logro de metas y X X X
toman acciones inmediatas.

12 El encargado del area incentiva la participacion de los servidores para mejorar los procesos X X X
que permitan cumplir con metas trazadas.

13 | Cumplir con las metas institucionales genera inestabilidad en el area donde labora.

14 El encargado del &rea toma acciones para evitar la inestabilidad ocasionada por no cumplir X
con meta.

N° | DIMENSIONES / compromiso

15 | Los 6rganos gestores no comprometen obligatoriamente a los servidores para cumplir con X X X
metas trazadas.

16 | No siente presion del encargado del area para cumplir con metas. X X X

17 | Su compromiso con la institucién le incentiva a hacer lo necesario para cumplir con metas. X X X

18 La necesidad por cumplir las metas no compromete a los servidores a laborar en X X X
sobretiempo.

N° | DIMENSIONES / motivacion y comprension




19 | Se siente motivado en lograr las metas institucionales.

20 | Considera que las metas institucionales son alcanzables en el tiempo establecido.

21 | Los 6rganos gestores proporcionan informacion a los servidores de las metas a cumplir.

X[ X| X| X
X[ X| X| X

22 | Lainstitucion comunica con efectividad a sus integrantes respecto a las metas trazadas.

X[ X[ X| X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento adecuado para ser aplicado

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Castillo Salazar, Regner Nicolas DNI: 41248557
Especialidad del validador (a): Gestion Puablica y Gobernabilidad Lima 30 de junio de 2023

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, susintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion Idgica con la dimension o indicador que estamidiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable gestion por procesos

. ., Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/

N° | DIMENSIONES / Determinacion de procesos 1 5 3 ) 1 5 3 [ 2 1 5 3 [ 4 | Recomendaciones

01 | Lainstitucion identifica los servicios adecuados para los usuarios. X X X

02 La institucion comparte informacién sobre los servicios que brinda a la sociedad en X
general.

03 El personal tiene participacion en la identificacion de procesos dentro del &rea en el X X X
que se desempefa.

04 El personal de su area tiene iniciativa para aportar en la identificacion de los procesos X X X
de la institucion.

05 Los érganos gestores tienen el panorama claro para establecer las caracteristicas de X X X
los procesos.

06 Se consideran las caracteristicas de los servicios brindados por la institucion para X X X
determinar los procesos asociados a estos.

07 | Se conserva un orden en las secuencias de los procesos. X X X

08 | El personal interactta en el desarrollo de las actividades que componen cada proceso. X X X

09 I'_os drganos gestores sustentan adecuadamente la aprobacién de los procesos en las X X X
areas a su cargo.

10 | Lainstitucion informa al personal sobre los procesos aprobados. X X X

N° | DIMENSIONES / Seguimiento, medicion y andlisis de procesos

11 | Sus compafieros tienen un nivel de desempefio acorde a las actividades asociadas a X X X
los procesos.

12 | Lainstitucion capacita al personal para que se mejore su nivel de desempefio. X X X

13 Los organos gestores efecttian un seguimiento frecuente de la ejecucion de los X X X
procesos.

14 | Lainstitucion demuestra interés en el seguimiento del desarrollo de los procesos. X X X

15 | Los organos gestores establecen parametros que permiten medir los procesos. X X X

16 | Lainstitucion cuenta con instrumentos que faciliten la medicion de los procesos. X X X

17 La capacidad de andlisis de los érganos gestores ayuda en el desarrollo de los X X X
procesos.

18 | El personal realiza aportes respecto el analisis de los procesos. X X X

N° | DIMENSIONES / Mejora de procesos

19 | Se informa a los 6rganos gestores sobre los procesos en los que se ha detectado X X X
problemas.

20 Los organos gestores requieren informacion sobre los problemas detectados en los X X X
procesos.

21 Los organos gestores llevan a cabo un analisis de los problemas detectados en los X X X
procesos.




22 Al detectar problemas en los procesos, se logra determinar sus causas y posibles X X X
efectos.

23 La instituciéon promueve la participacion del personal para obtener aportes en la mejora X X X
de los procesos

24 | Los organos gestores disponen de las herramientas para mejorar los procesos. X X X

25 | Los procesos son mejorados en un determinado tiempo. X X X

26 | Los érganos gestores implementan mejoras en los procesos. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): tiene suficiencia para ser aplicado

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
JApellidos y nombres del juez validador: Cabeza Molina, Luis Felipe DNI: 41536992
Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad Lima 30 de junio de 2023

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, susintictica y semantica son adecuadas. A A4 0

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que estdmidiendo Dr. Luis Felipe Caben _M?"m

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido Doctor en Gestion Publica
Y Gobemabilidad

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension DNL: 41536992




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable cumplimiento de metas

. Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/

N° | DIMENSIONES / congruencia 11 2 3 1 2 3 1 2 3 4 | Recomendaciones

o1 Los érganos gestores son equitativos al brindar apoyo a las areas para cumplir con las X X X
metas institucionales.

02 El encargado del area se hace cargo de las gestiones para conseguir el apoyo necesario X X X
en caso se determine gue no serd posible cumplir con las metas

03 La institucion proporciona adecuada y proporcionalmente recursos que contribuyan al X X X
cumplimiento de metas.

04 El encargado del &rea fomenta el trabajo en equipo para cumplir con las metas X X X
institucionales.

N° | DIMENSIONES / medida

05 | El encargado del area monitorea frecuentemente las actividades de los trabajadores, X X X
verificando que los resultados parciales estén acorde a las metas de la institucion.

06 I:os organos gestores demuestran interés y preocupacion en el logro de resultados de las X X X
areas a su cargo.

07 Los 6rganos gestores tienen una idea clara del tiempo que se requiere para el X X X
cumplimiento de las metas.

08 El encargado del area distribuye adecuadamente su tiempo para verificar el cumplimiento X X X
de metas.

N° | DIMENSIONES / factibilidad

09 | Se cumple con las metas institucionales dentro de la jornada laboral. X X X

10 | Su entorno laboral le permite lograr las metas trazadas. X X X

N° | DIMENSIONES / flexibilidad

11 | Los 6rganos gestores analizan los problemas que se presentan en el logro de metas y X X X
toman acciones inmediatas.

12 El encargado del area incentiva la participacion de los servidores para mejorar los procesos X X X
que permitan cumplir con metas trazadas.

13 | Cumplir con las metas institucionales genera inestabilidad en el area donde labora. X

14 El encargado del &rea toma acciones para evitar la inestabilidad ocasionada por no cumplir
con meta.

N° | DIMENSIONES / compromiso

15 | Los 6rganos gestores no comprometen obligatoriamente a los servidores para cumplir con X X X
metas trazadas.

16 | No siente presion del encargado del area para cumplir con metas. X X X

17 | Su compromiso con la institucion le incentiva a hacer lo necesario para cumplir con metas. X X X

18 La necesidad por cumplir las metas no compromete a los servidores a laborar en X X X
sobretiempo.

N° | DIMENSIONES / motivacion y comprension




19 | Se siente motivado en lograr las metas institucionales.

20 | Considera que las metas institucionales son alcanzables en el tiempo establecido.

21 | Los 6rganos gestores proporcionan informacion a los servidores de las metas a cumplir.

X[ X[ X[ X
X[ X[ X[ X

22 | Lainstitucién comunica con efectividad a sus integrantes respecto a las metas trazadas.

X[ X| X| X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): tiene suficiencia para ser aplicado

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [

]

Apellidos y nombres del juez validador: Cabeza Molina, Luis Felipe DNI: 41536992
Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad Lima 30 de junio de 2023

/

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, susintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacién légica con la dimensién o indicador que estamidiendo ‘ -
SRelevancia: El ftem es esencial o importante, es decir debe ser incluido ) / i
; 7
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension Dr. Luis Felipe Caben ‘Mc‘ahm
Doctor en Gestion Publica
Y Gobemabilidad

DNL: 41536992




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable gestion por procesos

. ., Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/

N° | DIMENSIONES / Determinacion de procesos 1 5 3 Z 1 5 312 1 > 3 [ 4 | Recomendaciones

01 | Lainstitucion identifica los servicios adecuados para los usuarios. X X X

02 La institucion comparte informacién sobre los servicios que brinda a la sociedad en X
general.

03 El personal tiene participacion en la identificacion de procesos dentro del area en el X X X
que se desempefa.

04 El personal de su area tiene iniciativa para aportar en la identificacion de los procesos X X X
de la institucion.

05 Los érganos gestores tienen el panorama claro para establecer las caracteristicas de X X X
los procesos.

06 Se consideran las caracteristicas de los servicios brindados por la institucion para X X X
determinar los procesos asociados a estos.

07 | Se conserva un orden en las secuencias de los procesos. X X X

08 | El personal interactta en el desarrollo de las actividades que componen cada proceso. X X X

09 I'_os organos gestores sustentan adecuadamente la aprobacion de los procesos en las X X X
areas a su cargo.

10 | Lainstitucion informa al personal sobre los procesos aprobados. X X X

N° | DIMENSIONES / Seguimiento, medicion y andlisis de procesos

11 | Sus compafieros tienen un nivel de desempefio acorde a las actividades asociadas a X X X
los procesos.

12 | Lainstitucion capacita al personal para que se mejore su nivel de desempefio. X X X

13 Los organos gestores efecttian un seguimiento frecuente de la ejecucion de los X X X
procesos.

14 | Lainstitucion demuestra interés en el seguimiento del desarrollo de los procesos. X X X

15 | Los organos gestores establecen pardmetros que permiten medir los procesos. X X X

16 | Lainstitucion cuenta con instrumentos que faciliten la medicion de los procesos. X X X

17 La capacidad de andlisis de los érganos gestores ayuda en el desarrollo de los X X X
procesos.

18 | El personal realiza aportes respecto el analisis de los procesos. X X X

N° | DIMENSIONES / Mejora de procesos

19 | Se informa a los 6rganos gestores sobre los procesos en los que se ha detectado X X X
problemas.

20 Los organos gestores requieren informacion sobre los problemas detectados en los X X X
procesos.

21 Los 6rganos gestores llevan a cabo un analisis de los problemas detectados en los X X X
procesos.




22 Al detectar problemas en los procesos, se logra determinar sus causas y posibles X X X
efectos.

23 La institucidon promueve la participacion del personal para obtener aportes en la mejora X X X
de los procesos

24 | Los organos gestores disponen de las herramientas para mejorar los procesos. X X X

25 | Los procesos son mejorados en un determinado tiempo. X X X

26 | Los érganos gestores implementan mejoras en los procesos. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): tiene suficiencia para ser aplicado

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Re4ategui Reategui, Jorge DNI: 41214847
Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad Lima 30 de junio de 2023

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, susintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacién légica con la dimensién o indicador que estamidiendo Lt
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido % Reategui/keategui
Doctor en Gestion Publica

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension ps
Y Gobernabilidad

DNIL: 41214847




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable cumplimiento de metas

. Claridad? Coherencia? Relevancia?® Observaciones/

N° | DIMENSIONES / congruencia 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 | Recomendaciones

01 Los érganos gestores son equitativos al brindar apoyo a las areas para cumplir con las X X X
metas institucionales.

02 El encargado del area se hace cargo de las gestiones para conseguir el apoyo necesario X X X
en caso se determine gue no sera posible cumplir con las metas

03 La institucidn proporciona adecuada y proporcionalmente recursos que contribuyan al X X X
cumplimiento de metas.

04 El encargado del area fomenta el trabajo en equipo para cumplir con las metas X X X
institucionales.

N° | DIMENSIONES / medida

05 | El encargado del area monitorea frecuentemente las actividades de los trabajadores, X X X
verificando que los resultados parciales estén acorde a las metas de la institucion.

06 Il_os organos gestores demuestran interés y preocupacion en el logro de resultados de las X X X
areas a su cargo.

07 Los 6rganos gestores tienen una idea clara del tiempo que se requiere para el X X X
cumplimiento de las metas.

08 El encargado del &rea distribuye adecuadamente su tiempo para verificar el cumplimiento X X X
de metas.

N° | DIMENSIONES / factibilidad

09 | Se cumple con las metas institucionales dentro de la jornada laboral. X X X

10 | Su entorno laboral le permite lograr las metas trazadas. X X X

N° | DIMENSIONES / flexibilidad

11 | Los 6rganos gestores analizan los problemas que se presentan en el logro de metas y X X X
toman acciones inmediatas.

12 El encargado del area incentiva la participacion de los servidores para mejorar los procesos X X X
que permitan cumplir con metas trazadas.

13 | Cumplir con las metas institucionales genera inestabilidad en el area donde labora.

14 El encargado del area toma acciones para evitar la inestabilidad ocasionada por no cumplir
con meta.

N° | DIMENSIONES / compromiso

15 | Los 6rganos gestores no comprometen obligatoriamente a los servidores para cumplir con X X X
metas trazadas.

16 | No siente presion del encargado del area para cumplir con metas. X X X

17 | Su compromiso con la institucién le incentiva a hacer lo necesario para cumplir con metas. X X X

18 La necesidad por cumplir las metas no compromete a los servidores a laborar en X X X
sobretiempo.

N° | DIMENSIONES / motivacién y comprension




19 | Se siente motivado en lograr las metas institucionales.

20 | Considera que las metas institucionales son alcanzables en el tiempo establecido.

21 | Los érganos gestores proporcionan informacion a los servidores de las metas a cumplir.

X[ X[ X| X
X[ X[ X| X

22 | Lainstitucion comunica con efectividad a sus integrantes respecto a las metas trazadas.

X[ X| X| X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): tiene suficiencia para ser aplicado

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Reategui Reategui, Jorge DNI: 41214847
Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad Lima 30 de junio de 2023

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, susintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que estamidiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido 2 = -
o
\ota: Sufcentia. e dice sufciencia cuands los fems olantead o Gl dimensid Dr-Jorge Reategui Reategui
ota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension Doctor en Gestion Publica
Y Gobernabilidad

DNL: 41214847



