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Resumen 
 

Esta investigación contribuye al ODS 8: trabajo decente y crecimiento económico, 

cuyo objetivo general es determinar la relación entre la gestión por procesos y 

desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín – 2024, 

mientras los específicos son: identificar el nivel de la gestión por procesos en la 

Municipalidad Distrital de Morales, identificar el nivel de desempeño laboral en la 

Municipalidad Distrital de Morales y definir la relación entre las dimensiones de la 

gestión por procesos y el desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de 

Morales, todo ello en la región de San Martin en el año 2024. Respecto a la 

metodología, el estudio es de tipo básico, enfoque cuantitativo y diseño no 

experimental correlacional. La población y muestra consistió en 50 trabajadores 

municipales. Los resultados revelaron que el 56% de los trabajadores percibió un 

nivel bajo de gestión por procesos, mientras que el 64% reportó un bajo desempeño 

laboral. Además, las dimensiones de la gestión por procesos mostraron 

correlaciones significativas con el desempeño laboral. Se concluyó que existe una 

relación significativa (rho = 0.701, p = 0.001) entre la gestión por procesos y 

desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin en el año 

2024. 

Palabras clave: gestión, desempeño laboral, administración pública, gobierno local, 

desarrollo sostenible. 
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Abstract 
 

This research contributes to SDG 8: decent Work and Economic Growth, with the 

general objective of determining the relationship between process management and 

job performance in the District Municipality of Morales, San Martín – 2024. The 

specific objectives are: to identify the level of process management in the District 

Municipality of Morales, to identify the level of job performance in the District 

Municipality of Morales, and to define the relationship between the dimensions of 

process management and job performance in the District Municipality of Morales, 

all within the San Martin region in the year 2024. Regarding the methodology, the 

study is basic, with a quantitative approach and a non-experimental correlational 

design. The population and sample consisted of 50 municipal workers. The results 

revealed that 56% of the workers perceived a low level of process management, 

while 64% reported low job performance. Additionally, the dimensions of process 

management showed significant correlations with job performance. It was 

concluded that there is a significant relationship (rho = 0.701, p = 0.001) between 

process management and job performance in the District Municipality of Morales, 

San Martin in the year 2024. 

 

Keywords: management, job performance, public administration, local government, 

sustainable development.
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I. INTRODUCCIÓN  

En la realidad actual, las instituciones gubernamentales a nivel municipal se 

ven confrontadas con desafíos significativos en la ejecución efectiva de una 

gestión orientada a procesos y en la optimización del rendimiento de su fuerza 

laboral, esta situación se ha traducido en altos costos operativos, baja 

productividad y una limitada capacidad de réplica frente a las solicitudes de la 

población, el cual ha generado un deterioro progresivo de la confianza y el 

reconocimiento de la ciudadanía hacia los gobiernos locales en múltiples 

contextos, ocasionando una atención deficiente al público y la mala calidad de 

los servicios prestados, los cuales contribuyen con el Desarrollo sostenible, 

emprendimiento y responsabilidad social, así como las alianzas para alcanzar 

los Objetivos de Desarrollo Sostenible. En razón la Organización Internacional 

del Trabajo (OIT, 2021) planea que trabajador municipal experimentó niveles 

de desempeño laboral insatisfactorios ocasionado por factores como la falta 

de motivación, el estrés profesional y las circunstancias de trabajo impropias. 

Por otra parte, en América latina, una información de la Comisión Económica 

para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2023) ha connotado que casi todas 

las municipalidades latinoamericanas enfrentan dificultad para efectuar la 

gestión por procesos de manera efectiva, lo que se convierte en una baja 

producción, altos costos operativos y una limitada capacidad de respuesta 

frente a las demandas ciudadanas, sosteniendo como respuesta a que no 

logran cumplir con los proyectos creados; es decir, en origen a la problemática 

con que cuentan, no han alcanzado tener un buen crecimiento, ni social, ni 

mucho menos económico. Esta situación ha generado diversos problemas, 

como la baja productividad en los procesos administrativos y operativos, 

costos elevados debido a excesiva cantidad de funciones y ausencia de 

coordinación entre áreas, al mismo tiempo de una limitada capacidad de 

respuesta ante las demandas y prioridades de los usuarios.  

Asimismo, en lo concerniente al ámbito nacional, los municipios a nivel 

nacional padecen dificultades para ejecutar la gestión por procesos, lo que ha 

generado ineficiencias operativas, duplicidad de funciones y una limitada 

articulación entre las áreas para brindar servicios de calidad a los ciudadanos. 
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Como consecuencia, los usuarios han experimentado largos tiempos de 

espera en los trámites, falta de transparencia en los procesos y una atención 

deficiente. Esto ha generado una creciente insatisfacción y desconfianza de 

la ciudadanía hacia las administraciones municipales (Contraloría General de 

la República del Perú [CGR], 2023). En tanto la Defensoría del Pueblo (2021) 

ha encontrado que los trabajadores municipales experimentan el desempeño 

en su trabajo de manera insatisfactoria, ocasionando ciudadanos afectados 

en la atención, también una ausencia de compromiso y profesionalismo en el 

personal municipal.  

Por otro lado, en la región San Martín, según el informe del Gobierno Regional 

de San Martín en 2022 se ha experimentado una creciente insatisfacción con 

los servicios municipales, enfrentando largos tiempos de espera, trámites 

burocráticos excesivos, falta de transparencia en los procesos y una atención 

deficiente al público, esto ha generado un clima de desconfianza hacia las 

administraciones municipales, erosionando la credibilidad y legitimidad de 

estas instituciones en diversas localidades de la región. A su vez, se precisa 

que sólo el 26% de los municipios de la región han sido capaces de aplicar de 

manera efectiva un enfoque de gestión orientado a procesos. Esta cifra ha 

agravado significativamente las dificultades existentes, lo que ha generado 

una creciente insatisfacción por parte de la ciudadanía hacia la capacidad de 

réplica y el adeudo de las administraciones locales con el bienestar de la 

población, al igual que el desempeño laboral en los trabajadores municipales 

es preocupante, debido a una limitada capacidad de respuesta ante las 

demandas ciudadanas (Gobierno Regional San Martín, 2022).  

Sumando a ello, en la Municipalidad Distrital de Morales, los trabajadores de 

dicha entidad pública enfrentan desafíos preocupantes debido a la ausencia 

de una sabiduría organizacional orientada al progreso incesante de procesos, 

también la falta de liderazgo, acompañado de una limitada capacitación y 

progreso de competencia del personal, la carencia de incentivos y 

reconocimientos. Esta grave problemática ha desencadenado una creciente 

insatisfacción ciudadana, reflejada en constantes reclamos y quejas por la 

demora en la atención, servicios deficientes y escasa transparencia en los 
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procesos. Si esta situación no se aborda de manera integral y estratégica, las 

consecuencias podrían ser aún más graves, incluyendo desconfianza y 

pérdida de credibilidad hacia la institución municipal y la incapacidad para 

atender las necesidades de los ciudadanos.  

Finalmente, después de revisar y analizar información de los contextos 

internacional, latinoamericano, nacional, regional y local, se planteará como 

problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión por procesos y 

desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 

2024? y como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de la gestión por 

procesos en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 2024? ¿Cuál 

es el nivel de desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San 

Martín - 2024? y ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la gestión por 

procesos y el desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San 

Martín - 2024? 

De la misma forma, el estudio se evidencio una justificación por conveniencia, 

debido a que los productos que se obtengan fueron de aporte fructífero para 

dicho municipio, a su vez, contribuyeron a implementar estrategias para 

optimizar la gestión por procesos y el rendimiento de los empleadores 

municipales. Relevancia social, influyó en indicadores de progreso y bienestar 

de los Moralinos al impactar en la eficiencia de la gestión por proceso e 

institucionalmente, sirvieron como base para diseñar políticas. Valor teórico, 

se fundamentó en postulados representativos de ambas variables, aportando 

conocimientos sobre su vinculación y contrastando los supuestos existentes. 

Implicancias prácticas, ya que brindó información valiosa para abordar 

problemas concretos que aquejan a la entidad, permitiendo implementar 

recomendaciones para superar deficiencias enquistadas por años. Utilidad 

metodológica, implicó la creación y validez de instrumentos de medición 

desde la perspectiva del trabajador, lo que representó una contribución a la 

colectividad científica.  

Por lo tanto, se trazó como objetivo general: Determinar la relación entre la 

gestión por procesos y desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de 

Morales, San Martín - 2024; y como objetivos específicos: Identificar el nivel 
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de la gestión por procesos en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín 

– 2024, identificar el nivel de desempeño laboral en la Municipalidad Distrital 

de Morales, San Martín – 2024 y definir la relación entre las dimensiones de 

la gestión por procesos y el desempeño laboral en la Municipalidad Distrital 

de Morales, San Martín - 2024. 

Asimismo, se respaldó en significativos estudios, como los realizados por, 

Kregel et al. (2022), Lorincová et al. (2020), Taliang et al. (2023) y Guevara 

(2023), quiénes opinaron que, para conseguir una implementación exitosa de 

la gestión por procesos en las fundaciones estatales, es fundamental tener en 

cuenta las particularidades propias de este sector, como el tamaño de la 

organización, la experiencia y el nivel de responsabilidad de los empleados; 

es por ello que, es fundamental abordar los factores motivacionales y de 

comportamiento que pueden interferir con el desempeño; sin embargo, implica 

tener en cuenta las necesidades individuales de los empleados en aspectos 

como la compensación, relaciones interpersonales y condiciones laborales; 

por lo tanto, proporcionar las herramientas adecuadas, como la identificación 

clara de productos, procesos y tareas, se convierte en un aspecto para optimar 

la productividad y el cometido individual; finalmente, una implementación de 

alguna guía de gestión por procesos, puede favorecer significativamente a la 

prosperidad de la gestión administrativa en los organismos estatales. 

Además, Quintos (2022), Marín y Delgado (2020), Zela et al. (2021) y 

Schrader et al. (2022), quienes indican que una adecuada ejecución de la 

gestión por procesos y una óptima coordinación del talento humano, son 

fundamentales para lograr un desempeño laboral sobresaliente en las 

entidades municipales; asimismo la capacitación continua, la promoción de un 

clima organizacional positivo y la implementación de procesos técnicos de 

recurso humano, incide prósperamente en el desempeño de colaboradores 

municipales;  siendo así, se identificaron que factores como las crisis 

económicas y la sobrecarga laboral pueden impactar negativamente en el 

rendimiento de los trabajadores municipales, siendo crucial optimizar la 

gestión por proceso y la alineación de la capacidad de la persona para 

optimizar el desempeño individual y organizacional en las municipalidades; 
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por lo tanto, la contribución de estos estudios radica en la adopción integral de 

la gestión por procesos, permitiendo una articulación eficiente entre las áreas 

y garantiza la entrega de servicios de calidad del ciudadano. 

Por otro lado, Bao (2021), Argandoña (2020), Bazán (2022) y Torres (2021); 

manifiestan que, para obtener una implementación práctica de la gestión por 

proceso y desempeño laboral óptimo en las entidades municipales, es 

fundamental alinear las estrategias organizacionales con la tecnología de 

indagación y los métodos operativos; todo ello, implica caracterizar y optimizar 

los procesos, considerar los programas presupuestales, las acciones de 

seguimiento, evaluación e incentivos como periodos de mejora continua en 

todos los niveles, con la intención de lograr la certificación de calidad y brindar 

servicios de excelencia a los ciudadanos, resaltando la excelencia de una 

correcta gestión del desempeño de la persona, abordando factores 

motivacionales y de comportamiento que pueden obstaculizar el desempeño 

de los trabajadores. En tal sentido, es esencial implementar procesos técnicos 

de reclutamiento, capacitación, desarrollo, reconocimiento y buenas 

condiciones laborales. Además, fortificar la motivación, reciprocidad y 

desarrollo de los colaboradores. 

Asimismo, en cuanto a las teorías tratadas sobre la gestión por proceso, se 

menciona a la teoría general de sistemas, propuesta por Ludwig von 

Bertalanffy en 1950, el cual muestra que el desempeño eficiente de los 

métodos completados dentro de las organizaciones depende 

fundamentalmente de la cooperación interdisciplinaria. Esta teoría sostiene la 

importancia de una visión holística para optimizar el funcionamiento de los 

sistemas dentro de una entidad, promoviendo así una mayor capacidad para 

resolver problemas de manera integral y eficaz (Katrakazas et al., 2020). De 

igual forma, la teoría de los procesos funcionales, junto con la utilización 

adecuada de recursos fundamentales, es esencial para optimizar estos 

procesos. En esencia, la teoría subraya que el progreso contínuo de los 

procesos esenciales dentro de una empresa depende tanto del liderazgo 

efectivo como de la asignación estratégica de recursos (Beerepoot et al., 

2023). También, la teoría de los procesos gerenciales, sustenta que los 
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gerentes deben asumir el compromiso de crear procedimientos 

transcendentales sólidos (Okzan et al., 2023). 

Por otra parte, Cheng (2022), indica que para gestionar una organización de 

manera adecuada basándose en cada proceso simboliza una gran 

oportunidad para lograr los resultados planificados para el crecimiento 

integral; sin embargo, Feifeng y Gang (2022) sostienen que al centrarse en 

examinar cada uno de sus métodos, las organizaciones tienen más 

probabilidades de identificar errores de manera oportuna y aplicar soluciones 

efectivas. Esto también contribuye a reducir pérdidas significativas que 

pueden ocurrir debido a la falta de monitoreo, lo que significa que la ejecución 

de la gestión por métodos puede ayudar a advertir error costoso; de igual 

forma, Aljassar et al. (2023) afirmaron que cuando una organización se 

gestiona basándose en sus procesos, es mucho más fácil identificar posibles 

errores. 

Finalmente, se citó como autor primordial a Huapaya (2019) quién enfatizó 

tres tipos fundamentales de procesos de acuerdo a lo propuesto por la 

Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros en 

el año 2013. En primer término, los métodos operativos o misionales son 

responsables de integrar las necesidades y menesteres de los ciudadanos o 

receptores de beneficios y trabajos, teniendo el objetivo de dar atención a sus 

demandas y agregar valor, concepto afín con la cadena de valor. En segundo 

lugar, los métodos estratégicos demandan que la entidad establezca 

mecanismos para monitorear y valorar la ocupación de cada asunto, 

garantizando su formación con los objetivos transcendentales. Finalmente, los 

métodos de soporte o de apoyo ejecutan diligencia necesaria para el buen 

labor de los métodos ejecutivos o misionales, proporcionando el respaldo 

requerido para obtener los objetivos señalados. La correcta conexión entre 

ellos permite un trabajo armonioso y la organización de actuaciones conjuntas 

que son parte de los segmentos de la organización. 

La primera dimensión es operativos o misionales, son aquellos 

procedimientos claves que directamente producen los bienes o servicios que 

la organización ofrece a sus ciudadanos, asegurando que se cumplan con las 
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expectativas y eficiencia operativa (Huapaya, 2019). Siendo el primer 

indicador es identificación de productos, que constituye ser el proceso 

mediante el cual alguna entidad establece los bienes y servicios específicos 

que ofrecerá al mercado (Kregel et al., 2022). Este proceso incluye la 

definición clara de las características, beneficios y diferenciadores de cada 

producto, asegurando que se alineen con las expectativas de los usuarios 

(Duygan et al., 2023).  

Seguidamente el segundo indicador identificación de proceso, consiste en 

reconocer y documentar todos los procedimientos y acciones que se ejecutan 

dentro de alguna organización para la creación de productos o servicios 

(Pilipczuk, 2021). Este proceso es esencial para mapear cómo se desarrollan 

las tareas, identificar áreas de mejora y asegurar que cada paso contribuye al 

objetivo final de manera eficiente y efectiva (Persson, 2020). Luego el tercer 

indicador características de los procesos, son las propiedades y atributos 

específicos que definen cómo se lleva a cabo cada proceso dentro de la 

organización (Duygan et al., 2023). Estas características pueden incluir 

aspectos como la duración, los recursos necesarios, también procedimientos 

estándar y las métricas de rendimiento, permitiendo a la organización 

identificar áreas de mejora y asegurar un rendimiento óptimo (Mikušová et al., 

2024) 

En tanto la segunda dimensión estratégicos, son aquellos que definen la 

dirección y los objetivos a extenso plazo de la organización. Estos procesos 

incluyen la planificación y formulación de estrategias que alinean las 

capacidades internas con las oportunidades del entorno, permitiendo a la 

organización adaptarse y prosperar en un mercado competitivo (Huapaya, 

2019). A su vez, la correcta ejecución de estos procesos es esencial para la 

sostenibilidad y el crecimiento organizacional (Johnsen, 2021). Por ello, está 

dimensión se explica mejor con los siguientes indicadores: siendo el primer 

indicador búsqueda y medición de proceso, que implica el monitoreo 

incesante de las acciones y resultados del proceso dentro de la organización 

(Castelo & Gomes, 2023). Este indicador permite evaluar el desempeño en 

tiempo real, identificar desviaciones y tomar acciones correctivas de manera 
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oportuna, siendo crucial para aseverar que el proceso se mantenga alineado 

con las metas estratégicas y operacionales (Johnsen, 2021).  

Asimismo, el segundo indicador análisis de procesos, se relata a la evaluación 

minuciosa de la práctica de los procesos centralmente de la organización, con 

el fin de identificar área que requieren mejora y optimización. Este examen 

detallado permite descubrir ineficiencias, redundancias y oportunidades para 

incrementar la productividad. Este análisis considera factores como la 

eficiencia, la efectividad, los recursos utilizados y los resultados obtenidos, 

siendo esenciales para diseñar intervenciones que mejoren el desempeño 

general de la organización (Schoeman & Chakwizira, 2023). En tanto, el tercer 

indicador selección de problemas en los procesos, consiste en identificar y 

priorizar los desafíos y obstáculos que afectan negativamente el desempeño 

de los procesos organizacionales. Este paso es decisivo para focalizar los 

esfuerzos de mejora en las áreas que tienen el mayor impacto en la efectividad 

de la organización (Schoeman & Chakwizira, 2023). 

La tercera dimensión de soporte o de apoyo, son la que suministran los 

recursos y servicios precisos para métodos operativos y trascendentales 

funcionen de manera efectiva (Huapaya, 2019). Estos procesos incluyen 

actividad como una gestión del recurso humano, tecnología de la indagación 

y servicios administrativos, y son esenciales para asegurar que los procesos 

principales puedan operar sin interrupciones (Mendling et al., 2020). 

Constituido por el primer indicador análisis de causa- efecto, que constituye 

ser una técnica utilizada para la identificación de las raíces de los 

inconvenientes que afectan a los procesos organizacionales. Este análisis 

implica desglosar un problema en sus componentes básicos para entender las 

causas subyacentes y desarrollar soluciones efectivas (Wan et al., 2022).  

Asimismo, el segundo indicador selección de mejoras, se refiere al proceso 

de elegir las iniciativas de mejora más prometedoras basándose en criterios 

como el costo, el beneficio esperado y la factibilidad. Esta selección permite a 

la organización enfocar sus esfuerzos y recursos en implementar cambios que 

tendrán el mayor impacto positivo en la eficacia y seguridad de los procesos 

(Plaček et al., 2020). En tanto, el tercer indicador de implementación de 
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mejoras, se refiere al proceso en el cual se ejecutan las acciones elegidas 

para optimizar los procesos organizacionales. Este proceso abarca la 

planificación, ejecución y monitoreo de las mejoras, garantizando que se 

realicen de manera eficaz y que los cambios se integren adecuadamente en 

las operaciones diarias (Wan et al., 2022). 

Asimismo, en cuanto a las teorías de desempeño laboral, se encuentra el 

modelo teórico de Murphy (1990) que propone cuatro factores principales: 

desempeño laboral, desempeño interpersonal, diferentes comportamientos y 

comportamientos que afectan las tareas laborales. Como resultado, si una 

persona está motivada y lista para realizar las tareas, lo hará bien (Alarcon, 

2021). Por otro lado, Campbell recomienda medir aproximadamente el 

desempeño en su teoría; por lo tanto, en 1993, McCloy, Oppler y Sager 

combinaron ocho factores para explicar la naturaleza del desempeño laboral: 

capacidad para realizar tareas específicas, capacidad para realizar tareas no 

específicas, comunicación verbal y escrita, disciplina de los empleados 

(Cuello et al., 2020). 

Las autoras Koopmans, Bernaards, Hildebrandt, Schaufeli, De-Vet, Buuren & 

Van-Der-Beek, en el año 2011, abordaron el desempeño laboral desde cuatro 

aspectos: desempeño de tareas, rendimiento adaptativo, desempeño 

contextual y comportamiento laboral contraproducente, estos se realizaron 

con la finalidad de evaluar esta variable y para que se pudiera resolver de 

manera efectiva y rápida las dificultades que estaban pasando las 

instituciones (Alarcon, 2021). Posteriormente; Koopmans et al. (2019), 

siguiendo su teoría del rendimiento laboral, exploraron el desempeño laboral 

en tres dimensiones: desempeño de tareas, contextual y comportamiento 

laboral contraproducente. Esta teoría proporciona mecanismos adecuados 

para que las organizaciones corrijan comportamientos disfuncionales y 

mejoren los resultados. Además, permite a las empresas identificar áreas 

específicas que necesitan desarrollo y aplicar estrategias para fomentar un 

entorno de trabajo más productivo y armonioso. 

Para que los empleados realicen su labor eficazmente dentro de una 

organización, deben sentirse parte integral de esta. Su participación activa 
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debe promover el desarrollo continuo tanto a nivel personal como 

organizacional, ya que esto impacta directamente en su nivel de 

productividad. Por ende, el desempeño laboral refleja la gestión del recurso 

humano en una entidad. En este contexto, se evalúan diversos aspectos 

individuales de cada trabajador, como su conocimiento del trabajo, la calidad 

de sus tareas, su capacidad analítica, estabilidad emocional, estabilidad 

mental y la relación con sus compañeros de trabajo. Además, es crucial 

considerar su motivación y satisfacción laboral, ya que estos factores también 

influyen en su rendimiento. La capacidad de adaptación a cambios y la 

proactividad son otros aspectos que pueden ser evaluados para obtener una 

visión más completa del desempeño del empleado (Cieza et al., 2021). 

La primera dimensión es el rendimiento en la tarea, que se relata como las 

conductas específicas asociadas con las responsabilidades de un puesto de 

trabajo que ocupa una persona dentro de una institución. Esto conlleva la 

ejecución eficiente y efectiva de los trabajos asignados, asegurando que se 

cumplan los objetivos laborales (Chervellini, 2019). Asimismo, el primer 

indicador es capacidad para hacer bien el trabajo, comprende la habilidad y 

competencia del trabajador para ejecutar sus funciones con eficacia, calidad 

y precisión, cumpliendo con los estándares establecidos por el municipio (Zela 

et al., 2021). Seguidamente, el segundo indicador solución de problemas, se 

refiere a la aptitud para identificar, analizar y resolver obstáculos o conflictos 

que surgen durante la ejecución de tareas (Ramirez & Nazar, 2019). En tanto, 

el tercer indicador consecución con tareas desafiantes, se define como la 

habilidad para llevar a cabo actividades que requieren un nivel superior de 

esfuerzo, habilidad o conocimiento, superando expectativas y logrando 

resultados excelentes (Minseo & Beehr, 2019). 

La segunda dimensión es comportamientos contraproducentes, se define 

como toda acción intencional por parte de un colaborador de una entidad que 

es contraria a los legítimos intereses de la misma (Gabini et al., 2017). Estos 

pueden influir ausentismo, tardanzas, descansos demasiado largos, tareas 

incorrectas, discusiones con compañeros, abusar de los privilegios, ignorar 

medidas de seguridad y ocasionar accidentes, agresión, uso de sustancias y 
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robos (Urcia, 2020). Siendo el primer indicador quejas sobre asuntos pocos 

importantes en el trabajo, se entiende como la expresión de descontento 

sobre cuestiones menores o triviales, que no afectan la productividad general. 

Seguidamente, el segundo indicador realizar comentarios negativos del 

trabajo, consiste en opiniones desfavorables o críticas sobre temas no 

relevantes del trabajo, afectando el clima organizacional (Bulbul, 2017). En 

tanto, el tercer indicador es incremento de los problemas, que se considera 

como una agravación o multiplicación de inconvenientes en el ambiente 

laboral debido a actitudes o acciones negativas (Sypniewska, 2020). 

La tercera dimensión es rendimiento en el contexto, siendo aquellas 

actividades donde se desenvuelve el núcleo técnico de una organización y 

que mantienen el ambiente interpersonal y psicológico (Chervellini, 2019). 

Siendo el primer indicador planificación del trabajo, consiste en el 

establecimiento de estrategias y tiempos para la realización eficiente de 

tareas, optimizando recursos y maximizando resultados (Fogaca et al., 2018). 

Seguidamente el segundo indicador trabajar para mantener habilidades 

actualizadas, se define como esfuerzo constante para actualizar y mejorar 

competencias, adaptándose a cambios y demandas laborales actuales (Awan 

et al., 2020). En tanto, el tercer indicador esta la participación activa, trata del 

involucramiento y compromiso con actividades y decisiones laborales, 

contribuyendo positivamente al equipo (Flores, 2018). 

Finalmente, se trazó, como hipótesis general existe relación significativa entre 

la gestión por procesos y desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de 

Morales, San Martín - 2024; y como hipótesis específicas: el nivel de la gestión 

por procesos en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 2024, es 

alto, el nivel de desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, 

San Martín - 2024, es alto y existe relación significativa entre las dimensiones 

de la gestión por procesos y desempeño laboral en la Municipalidad Distrital 

de Morales, San Martín - 2024. 
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II. METODOLOGÍA 

La investigación fue básica, dado que tiene como objetivo generar un 

entendimiento más profundo de los fenómenos y hechos observables, 

centrando sus esfuerzos en trabajos teóricos o experimentales (Organización 

para la Cooperación y el Desarrollo Económicos [OCDE], 2018). Este tipo de 

investigación aporta al conocimiento existente sobre los componentes que se 

vinculan con una gestión por proceso y desempeño laboral en un gobierno 

local. También fue de enfoque cuantitativo, dado que se concentran en 

analizar razón de la variación de los fenómenos, usando modelo y estadística 

para alcanzar datos objetivos (Abuhamda et al., 2021). Es decir, se buscó 

alcanzar el objetivo principal de la tesis a través del examen estadístico de los 

datos. 

 
Asimismo, respecto al diseño, éste se caracteriza como no experimental, 

explicado por Álvarez (2020) como la inexistencia de la manipulación de las 

variables. De manera similar, el estudio es de corte transversal, lo que implica 

que las variables se medirán en un único momento específico. Adicionalmente 

se utilizó el método deductivo hipotético, siguiendo el proceso de diseño lógico 

a partir del método especificado (Sánchez et al., 2018). Además, el alcance 

fue descriptivo, según Arias y Covinos (2021) se observa, describe y 

fundamentan distintos aspectos del fenómeno de estudio, además no hay 

manipulación de las variables, ni búsqueda de causa y efecto; cuentan con 

base teórica y antecedentes que muestran un aproximado de lo que puede 

pasar, teniendo en cuenta ello, se formula la hipótesis.  

 
Por otro lado, el nivel correlacional que tiene como propósito conocer el 

vínculo relacional entre variables, a partir de lo cual se determina, calcula y 

analiza la relación (Hernández y Mendoza, 2018). Por ello, el presente estudio 

contó con el nivel descriptivo-correlacional, ya que pretende describir y 

determinar la asociación de las variables. Por último, el alcance de este 

estudio examina la relación entre una gestión por proceso y un desempeño 

de tipo laboral, los resultados ofrecen conocimiento relevante para entidades 

municipales similares. El estudio pretendió proporcionar una base para futuras 

investigaciones y potenciales mejoras en la gestión municipal, reconociendo 
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las limitaciones inherentes a su diseño transversal y enfoque correlacional. En 

cuanto a las variables, la primera es gestión por proceso y la segunda variable 

es desempeño laboral, se encuentran en la tabla operacionalización en 

anexos (Véase anexo 1). 

 
Respecto a la población, representa el conglomerado de personas, objetos, 

casos, situaciones y fenómenos que poseen características similares y sobre 

los cuales el investigador está interesado en estudiar con el fin de comprobar 

una hipótesis planteada (Castro et al., 2020). Por ello, según la información 

proporcional por la Gerencia de Recursos Humanos de la Municipalidad 

Distrital de Morales, la población estuvo constituida por 50 trabajadores. Esta 

cifra se basa en el Manual de Organización y Funciones (MOF) actualizado 

de la municipalidad, que detalla la estructura organizacional. Los criterios de 

inclusión fueron trabajadores de mencionada municipalidad del presente año 

2024, que desearon participar voluntariamente en la investigación, de 

cualquier edad y sexo. Mientras los de exclusión fueron empleados de la 

Municipalidad Distrital Morales que no desearon participar o que no estuvieron 

presentes durante el asunto de recolección de datos.  

 
A su vez, la muestra consiste en el subconjunto de sujetos con características 

representativas que pertenecen a una población y que son seleccionados 

mediante una técnica de muestreo (Mosteiro y Porto, 2017). Por ende, en el 

actual estudio la muestra permaneció concertada por 50 trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Morales, siendo una muestra tipo censal, por lo cual 

no se necesitó muestreo. Asimismo, para la presente investigación, la técnica 

que se usó fue la encuesta, definida como un procedimiento que maneja el 

investigador para la recopilación de datos precisos y objetivos, ya que esta 

esta técnica es la más adecuada, para recoger las percepciones de los 

encuestados; que fueron los trabajadores de dicha Municipalidad, respecto de 

las variables de estudio, sin modificar el ambiente ni el fenómeno evaluado 

(Guillén, 2020). Y el instrumento considerado fue un cuestionario, que recoge 

una sucesión de ítems relacionados con el tema o situación sobre la que el 

investigador quiere aportar información, por tanto, las preguntas de desarrollo 
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y su trabajo no requieren la presencia del examinador (Carhuancho etal., 

2019).   

 
Por otra parte, se usó también, el cuestionario dedicado a la medición de la 

gestión por procesos, de elaboración propia, constituye 18 ítems distribuidos 

en 3 dimensiones: operativo o misionales (6 ítems), estratégicos (6 ítems) y 

de soporte o de apoyo (6 ítems). Cada dimensión se divide en tres 

indicadores, con 2 ítems por indicador. Los indicadores para la dimensión 

operativa son: identificación de producto, identificación de proceso y 

características de los procesos. Para la dimensión estratégica: seguimiento y 

medición de procesos, análisis de procesos y selección de problemas en los 

procesos. Y para la dimensión de soporte: análisis de causa-efecto, selección 

de mejora e implementación de mejoras. Los trabajadores pudieron responder 

con cinco opciones posibles en una escala Likert, enumeradas con valores del 

1 (implicando nunca) al 5 (señalando siempre).  

 
Asimismo, el cuestionario que midió el desempeño laboral, también de 

elaboración propia, cuenta con 18 ítems distribuidos en tres dimensiones: 

gestión por resultados (6 ítems), comportamientos contraproducentes (6 

ítems) y rendimiento en el contexto (6 ítems). Cada dimensión se divide en 

tres indicadores, con 2 ítems por indicador. Los indicadores para la gestión 

por resultados son: rendimiento en la tarea, capacidad para hacer bien el 

trabajo y solución de problemas. Para los comportamientos 

contraproducentes: quejas sobre asuntos poco importantes en el trabajo, 

realizar comentarios negativos del trabajo e incremento de los problemas. Y 

para el rendimiento en el contexto: planificación del trabajo, trabajar para 

mantener habilidades actualizadas y participación activa. Cada interrogante 

tiene iguales opciones de respuesta que el primer instrumento puntualizado, 

utilizando una escala Likert de 5 puntos, donde 1 significa "Nunca" y 5 

"Siempre".  

 
De igual manera, en cuanto a la validez, según Castro et al. (2020) señalan 

que los instrumentos se enlaza con su eficacia para calcular puntualmente lo 

que procuran valorar, esto abarca el cimiento teórico, criterio y dictámen de 
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expertos en la materia . Asimismo, se empleo el procedimiento de validación 

por juicio de experto, que se centralizo en examinar el contenido de los 

instrumentos basándose en las evaluaciones de especialistas (Rodríguez et 

al., 2021). Por resultante, la validación se hizo con especialistas que posean 

un juicio exhaustivo del tema de indagación. El cálculo de la V de Aiken para 

gestión por proceso fue de 0.96 y para desempeño laboral fue de 0.96, lo cual 

indica una alta validez de contenido para ambos instrumentos (Vease Anexo 

5).  

 
Asimismo, la confiabilidad se relaciona con un proceso llevado a cabo durante 

un estudio piloto. En consecuencia, se tuvo previsto utilizar la consistencia 

interna con coeficiente Alfa de Cronbach. Este método demanda una única 

aplicación del instrumento y origina valores que fluctúan entre 0 y 1 (Castro et 

al., 2020). Los resultados del estudio piloto, se basaron en una muestra de 25 

participantes, como se indica en el resumen de procesamiento de caso. El 

análisis mostró un Alfa de Cronbach de 0.981 para el Cuestionario sobre 

gestión por proceso y de 0.980 para el Cuestionario sobre desempeño laboral, 

lo que indica una excelente confiabilidad para ambos instrumentos (Vease 

Anexo 6) 

 
Por otro lado, para el análisis de datos, en primer lugar, para el descriptivo los 

datos almacenados se ingresaron en paginas de Microsoft Excel, asignando 

una hoja específica para cada variable. Las preguntas se estructuraron de 

acuerdo con sus respectivas dimensiones, lo que permitió categorizar las 

variables en tres niveles de evaluación para el análisis descriptivo: bajo, medio 

y alto. Para establecer estos niveles, se utilizaron baremos calculados a partir 

del puntaje total de cada instrumento. Para la variable gestión por proceso, 

con 18 ítems y un rango de puntaje de 18 a 90, los niveles se establecieron 

como: bajo (18-42), medio (43-67) y alto (68-90). Para la variable desempeño 

laboral, también con 18 ítems y el mismo rango de puntaje, se utilizaron los 

mismos baremos. Se realizaron cálculos de frecuencias, porcentajes, y se 

generaron tablas y gráficos. En la siguiente etapa, análisis inferencial, los 

datos se ingresaron en el programa software IBM SPSS Statistics para 

ejecutar la prueba de normalidad Shapiro Wilk, donde no cumplieron con los 
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discernimientos de normalidad, por lo que se usó el coeficiente de correlación 

de Spearman.  

 
Finalmente, en cuanto a los aspectos éticos, este estudio se ha basado a nivel 

internacional con las normas APA 7ma edición y se siguieron los principios 

establecidos en el Informe Belmont, este establece 3 principios. A nivel 

nacional, se rigió por los lineamientos señalados en el Código de Ética de 

Investigación de la Universidad César Vallejo (UCV). La aplicación de estos 

principios éticos se llevó a cabo de la siguiente manera: el respeto a las 

personas se implementó mediante el uso de consentimiento informado, 

aseverando que todos los participantes fueran enteramente conscientes del 

estudio y su naturaleza. La beneficencia se abordó minimizando cualquier 

riesgo potencial y maximizando los beneficios potenciales para la comunidad. 

La justicia se aplicó garantizando una selección equitativa de los participantes, 

sin discriminación alguna. La confidencialidad se mantuvo mediante la 

codificación de los datos y el almacenamiento seguro. Además, se respetó la 

autonomía permitiéndoles tomar decisiones informadas sobre su participación 

(Miranda & Villasís, 2019). 
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III. RESULTADOS 

Gestión por procesos en la Municipalidad Distrital de Morales, San 

Martín - 2024  

 

Tabla 1 

Nivel de gestión por procesos  

Descripción Rangos Frec. % 

Bajo 18 - 42 28 56% 

Regular 43 - 67 15 30% 

Alto 68 - 90 7 14% 

Total   50 100% 

Nota: Derivado de la aplicación del cuestionario 

 

Interpretación 

 

La tabla muestra el nivel de gestión por proceso en la Municipalidad Distrital 

de Morales, según las respuestas de los trabajadores, los resultados 

exteriorizan que el 56% percibe la gestión por proceso como baja, este alto 

porcentaje de percepción baja está relacionado con fallas en los procesos 

operativos, afectadas por ineficiencias en la ejecución de tareas diarias; los 

procesos estratégicos carecen de planificación y dirección efectiva; y los de 

soporte o apoyo no proporcionan el respaldo necesario para un desempeño 

óptimo, lo que en conjunto está impactando negativamente el desempeño 

laboral general. Por otro lado, el 30% la considera regular, y solo el 14% la 

evalúa como alta.  
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Desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín 

- 2024. 

 

Tabla 2 

Nivel del desempeño laboral 

Descripción Rangos Frec. % 

Bajo 18 - 42 32 64% 

Regular 43 - 67 9 18% 

Alto 68 - 90 9 18% 

Total   50 100% 

Nota: Derivado de la aplicación del cuestionario 

            

 Interpretación 

  

La tabla muestra el nivel de desempeño de tipo laboral en la Municipalidad 

Distrital de Morales, basado en las respuestas de cada trabajador. El hallazgo 

indica que el 64% de ellos percibe su propio desempeño laboral como bajo, 

este elevado porcentaje de percepción baja indica problemas significativos, 

es decir que los empleados enfrentan dificultades para cumplir con sus tareas 

asignadas de manera eficiente, participando en actividades que obstaculizan 

el rendimiento y no estén contribuyendo positivamente al entorno laboral, lo 

que repercute negativamente en el desempeño de la municipalidad. Por otro 

lado, el 18% lo considera regular, y solo el 18% lo evalúa como alto.  

 

Prueba inferencial  

En este estudio, se emplea la prueba de Shapiro Wilk para examinar la 

distribución de datos recolectados, determinando si provienen de una 

población. El criterio de decisión establece que si el p-valor es menor que 

0.05, se refuta la hipótesis nula. Es así la hipótesis nula (Ho) expone que los 

datos alcanzan una distribución normal, por otro lado, la hipótesis alternativa 

(Ha) propone lo contrario.  
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Tabla 3 

Prueba de normalidad 

 Shapiro Wilk 

Variables/Dimensiones Estadístico Sig. Normalidad 

Gestión por procesos 0.937 0.011 NO 

Operativos o misionales 0.926 0.004 NO 

Estratégicos 0.930 0.005 NO 

De soporte o de apoyo 0.943 0.018 NO 

Desempeño laboral 0.879 0,001 NO 

Rendimiento en la tarea 0.893 0,001 NO 

Comportamientos contraproducentes 0.894 0.001 NO 

Rendimiento en el contexto 0.885 0.001 NO 

Nota: Propia elaboración. Datos derivados del SPSS V.25 

 

Interpretación 

 

La tabla evidencia lo hallado por la prueba de normalidad Shapiro Wilk. Se 

analiza que la variable gestión por procesos, sus dimensiones, y la variable 

desempeño laboral y sus dimensiones, no alcanzan una distribución normal 

(Sig. < 0.05). Esto apunta que para el estudio de las dimensiones y la relación 

entre la gestión por proceso y el desempeño de tipo laboral, se deben utilizar 

prueba estadística no paramétrica, en cuestión el coeficiente de correlación 

de Spearman, ya que no se efectúa el apócrifo de normalidad en la repartición 

de datos. 
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Relación entre las dimensiones de la gestión por procesos y el 

desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín 

– 2024. 

 

Tabla 4 

Correlación entre las dimensiones de gestión por procesos y desempeño 

laboral  

Dimensiones 
Rendimiento 

en la tarea 

Comportamientos 

contraproducentes 

Rendimiento 

en el 

contexto 

Rho de 

Spearman 

Operativos o 

misionales 

Coeficiente ,684** ,672** ,684** 

Sig. ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 

Estratégicos 

Coeficiente ,683** ,674** ,675** 

Sig. ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 

De soporte o 

de apoyo 

Coeficiente ,696** ,688** ,691** 

Sig. ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 

**. La correlación fue significativa del nivel 0,01  

Nota: Datos derivados del análisis de resultados en SPSS V.27 

 

Interpretación 

 

La tabla exhibe los resultados de la correlación entre las dimensiones de la 

gestión por proceso y el desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de 

Morales, San Martín - 2024. Se plantearon las hipótesis H0 (no existe relación 

significativa) y H3 (existe relación significativa). Manejando el coeficiente de 

correlación de Spearman, se halló que todas las correlaciones son 

significativas al nivel 0.01 (p = 0.000 < 0.05). Las dimensiones de la gestión 

por proceso (operativo o misional, estratégico, y de soporte o de apoyo) 

muestran correlaciones positivas y significativas con las dimensiones del 

desempeño laboral (rendimiento en la tarea, comportamientos 
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contraproducentes, y rendimiento en el contexto), con valores que oscilan 

entre 0.672 y 0.696. Estos resultados permiten rechazar la hipótesis nula (H0) 

y aceptar la hipótesis alternativa (H3), concluyendo que existe una relación 

significativa entre dimensiones de la gestión por procesos y el desempeño 

laboral. Las correlaciones positivas indican que a medida que progresar la 

gestión por procesos en sus diferentes dimensiones, también tiende a mejorar 

el desempeño laboral. Así, la fuerza de estas correlaciones se considera 

moderada a fuerte, indicando una relación sustancial entre estos aspectos de 

la gestión organizacional y desempeño de los empleados en la municipalidad. 
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Determinar la relación entre la gestión por procesos y desempeño 

laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 2024 

 

Tabla 5 

Correlación entre gestión por procesos y desempeño laboral 

Variables Desempeño laboral 

Spearman  

Gestión 

por 

procesos 

rho ,701** 

sig. ,001 

n 50 

**. La correlación significativa con el nivel 0,01 

Nota: Datos derivados del análisis de resultados en SPSS V.27 
 

Interpretación 

 

La tabla muestra la correlación entre la gestión por procesos y el desempeño 

laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 2024. Se 

plantearon la hipótesis nula, es decir no existe relación significativa y 

alternativa como existe relación significativa. Manejando el coeficiente de 

correlación de Spearman, se localizó una correlación positiva y significativa 

(rs = 0.701, p = 0.001 < 0.05) al nivel 0.01, con una muestra de 50 

participantes. Este resultado permite objetar la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alternativa, ultimando que existe una relación significativa entre la 

gestión por proceso y el desempeño laboral. La correlación positiva y fuerte 

(0.701) indica que a medida que mejora la gestión por procesos, tiende a 

mejorar asimismo el desempeño laboral, o viceversa. Esto apunta que los 

progresos en los procesos organizacionales están asociados con un mejor 

rendimiento de los empleados, posiblemente debido a una mayor eficiencia, 

claridad en las tareas, o mejor aprovechamiento de los recursos en la 

municipalidad mencionada. 
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Figura 1 

Diagrama de dispersión y análisis de determinación (R2) entre las variables 

gestión por procesos y desempeño laboral 

 

 
 

De forma complementaria, se computó el R2, es decir el coeficiente de 

determinación donde su valor resultante fue de 0.600, esto mostró que el 60% 

de variabilidad de la gestión por procesos en la municipalidad es explicada por 

desempeño laboral. 
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IV. DISCUSIÓN 

En este apartado, se exponen y examinan las principales derivaciones de la 

investigación. Se sintetizan los hallazgos obtenidos en relación con cada 

objetivo específico, comparándolos con estudios previos y teorías relevantes. 

Esta discusión permite identificar coincidencias y diferencias metodológicas y 

teóricas, proporcionando una comprensión de cómo se relaciona 

correspondientes variables en el argumento específico de esta municipalidad. 

Además, se realiza un análisis reflexivo que considera las implicaciones de 

los hallazgos y su relevancia para la práctica administrativa y la optimización 

incesante en la gestión pública. Esto abre la puerta a nuevas investigaciones 

que podrían ampliar el conocimiento sobre esta dinámica entre las variables.  

En cuento al objetivo específico primero, se identifica que 56% percibe la 

gestión por procesos como baja, posiblemente debido a ineficiencias en las 

tareas diarias y falta de planificación en los procesos estratégicos. Este 

resultado indica que los procesos operativos estén afectados por ineficiencias 

en la ejecución de las tareas diarias, mientras que los procesos estratégicos 

pueden carecer de una planificación y dirección efectiva. Además, los 

procesos de soporte o apoyo pueden no estar brindando el respaldo necesario 

para un desempeño óptimo. Estas fallas en los diferentes niveles de procesos 

pueden estar contribuyendo a un impacto negativo en el desempeño de tipo 

laboral general de la organización. 

 
En contraste con los hallazgos de Kregel et al. (2022), quienes localizaron que 

el 76% de los empleados públicos consideran importante adaptar las prácticas 

de gestión por proceso al contexto gubernamental, los resultados de la 

presente investigación revelan una realidad diferente en la Municipalidad 

Distrital de Morales, donde el 56% de trabajadores perciben la gestión por 

procesos como baja. Esto apunta que las particularidades del sector público 

no están siendo adecuadamente consideradas en la implementación de la 

gestión por proceso en esta institución. Por su parte, Lorincová et al. (2020) 

destacan que el 83% de los empleados consideran que los factores 

motivacionales son cruciales para una implementación exitosa de dicha 

gestión. Sin embargo, en la municipalidad de este estudio la percepción baja 
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de la gestión por procesos indica que estos factores motivacionales no están 

siendo efectivamente abordados. 

 
Asimismo, Taliang et al. (2023) reportan que el 71% de las organizaciones 

que proporcionan herramientas adecuadas a sus empleados logran una 

implementación exitosa de la gestión por proceso. No obstante, la baja 

percepción (56%) en la municipalidad apunta que estas herramientas, si 

existen, no están siendo efectivamente utilizadas o comprendidas por los 

empleados. Finalmente, Guevara (2023) encontró que el 83% de los 

funcionarios están de acuerdo en que implementar específicamente un 

modelo de gestión por proceso mejoraría la gestión administrativa. En 

contraste, con el resultado de esta investigación indica que, a pesar de la 

posible existencia de manuales y flujogramas, estos no están siendo 

efectivamente implementados o no están logrando el impacto ansiado en la 

prosperidad de la gestión administrativa. 

 
Esta discrepancia puede atribuirse a diversas razones metodológicas. Es 

posible que la ejecución de la gestión por proceso en la dicha municipalidad 

no haya considerado adecuadamente las necesidades y características 

específicas de sus empleados, lo que puede haber llevado a una falta de 

motivación y compromiso con los nuevos procesos. Además, es probable que 

no se hayan proporcionado las herramientas y el aprendizaje ineludible para 

que los trabajadores se adapten y participen de condición segura en la gestión 

por procesos. Otra razón para esta diferencia de resultados radica en la falta 

de alineación entre los objetivos de organizacionales y las escaseces propias 

de los empleados. Si bien los autores mencionados resaltan la importancia de 

abordar factores motivacionales y de comportamiento, es posible que en la 

municipalidad del estudio no se haya prestado suficiente atención a estos 

aspectos, lo que puede haber generado una percepción negativa de la gestión 

por proceso por parte de los personales. 

 
Desde la teoría, según la Teoría General de Sistemas proporcionada por 

Ludwig von Bertalanffy, el desempeño eficiente de los procesos dentro de las 

organizaciones depende fundamentalmente de la cooperación 
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interdisciplinaria y una visión holística (Katrakazas et al., 2020). No obstante, 

los resultados derivados revelan la gestión por procesos como baja, esta 

discrepancia puede atribuirse a la falta de una adecuada colaboración entre 

las disímiles áreas del establecimiento, así como a la ausencia de una 

perspectiva integral que permita optimizar el funcionamiento de los procesos 

de manera eficaz. Desde un análisis reflexivo, este hallazgo apunta que los 

procesos actuales no están siendo gestionados de manera efectiva, lo que 

tiene un impacto negativo en la percepción del empleado. La falta de una 

gestión por procesos adecuada puede generar ineficiencias, duplicidad de 

esfuerzos, falta de claridad en las responsabilidades y una comunicación 

deficiente entre las disímiles áreas de la compañía. Estos factores, a su vez, 

pueden contribuir a un ambiente laboral desmotivante.  

 
En el objetivo específico segundo, se halla que el 64.0% de trabajadores de 

la Municipalidad Distrital de Morales percibe su desempeño de tipo laboral 

como bajo, siendo este el porcentaje predominante en la evaluación del nivel 

de su desempeño en la institución. Es probable que los empleados enfrenten 

dificultades para cumplir con sus tareas asignadas de manera eficiente y 

efectiva, lo que podría estar relacionado con la falta de claridad en las 

responsabilidades, la ausencia de recursos adecuados o la falta de 

capacitación y desarrollo profesional. Además, es posible que algunos 

trabajadores estén participando en comportamientos contraproducentes que 

obstaculizan su rendimiento y afectan negativamente el ambiente laboral. 

Estos factores, en conjunto, pueden estar contribuyendo a un desempeño 

profesional deficiente en la organización. 

 
Mientras, las derivaciones de Quintos (2022) muestran que el 50.59% de los 

colaboradores de la Municipalidad Provincial de Cutervo a veces muestran 

eficiencia, y el 51.09% a veces son eficaces. Esto contrasta con los hallazgos, 

donde de los trabajadores percibe su desempeño laboral como bajo, esta 

diferencia significativa revela que la municipalidad enfrenta mayores desafíos 

en cuanto al desempeño de sus empleados. Por otro lado, Marín y Delgado 

(2020) encontraron que en el progreso de competencia y habilidad de los 

personales municipales mediante capacitaciones. Sin embargo, el bajo 
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desempeño laboral encontrado en la actual investigación indica que 

posiblemente no se estén implementando estrategias efectivas de 

capacitación y desarrollo de competencias. Esta discrepancia resalta la 

necesidad de reevaluar programas de formación e impulso del personal en la 

presente municipalidad. 

 
Sumando a ello, los hallazgos de Zela et al. (2021) muestran que la mayoría 

de los trabajadores en las municipalidades provinciales de San Román, Puno 

y Azángaro presentan un desempeño laboral regular, con porcentajes de 

78.4%, 55.2% y 63.8% respectivamente. Estos resultados contrastan 

significativamente con el bajo desempeño laboral observado en la 

municipalidad de Morales, indicando que esta última enfrenta desafíos más 

pronunciados en la gestión de su capital humano. Mientras Schrader et al. 

(2022) encontraron una correlación directa y significativa (r=0.557) entre la 

administración de personal y el desempeño de labores en la Municipalidad 

distrital de San Antonio de Cumbaza. Sin embargo, el 80% de encuestados 

calificó la administración de personal como deficiente. Esta situación podría 

ser similar a la situación de la municipalidad de estudio, donde el bajo 

desempeño laboral está relacionado con deficiencias en la gestión del 

personal. Estos contrastes resaltan la importancia de implementar estrategias 

efectivas de administración de recurso humano y perfeccionamiento de 

competencias. 

 
Desde la teoría, como Koopmans et al. (2019), el desempeño laboral se puede 

explorar en distintas dimensiones. Estos autores sostienen que, al abordar 

estas dimensiones, las organizaciones pueden implementar mejoras que 

incrementen la eficiencia y promuevan una cultura organizacional positiva. No 

obstante, los resultados conseguidos indican que estas dimensiones no están 

siendo gestionadas de manera efectiva en la institución. Esta discrepancia 

entre la teoría ofrecida por Koopmans et al. (2019) y los hallazgos de la 

presente investigación puede atribuirse a diversos factores. Es posible que la 

Municipalidad Distrital de Morales no haya implementado estrategias 

adecuadas para identificar y abordar las áreas específicas que requieren 

mejoras en las dimensiones correspondientes. Además, la falta de una cultura 
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organizacional positiva y de un entorno de trabajo propicio para el desarrollo 

de los empleados puede estar contribuyendo al bajo nivel de desempeño 

laboral percibido por cada trabajador. 

 
Desde una perspectiva personal, el elevado porcentaje de trabajadores que 

perciben su desempeño laboral es un hallazgo alarmante que refleja la 

existencia de problemas significativos en la gestión de recurso humano y en 

la cultura organizacional de la institución. Este resultado apunta que los 

empleados enfrentan dificultades para cumplir con sus tareas de manera 

eficiente y efectiva, lo que puede estar relacionado con la inexactitud de 

claridad en las expectativas, la ausencia de recursos adecuados, la falta de 

capacitación y desarrollo profesional, o la presencia de un ambiente laboral 

poco propicio para el desempeño óptimo. Este hallazgo es preocupante, ya 

que un desempeño laboral deficiente puede tener un impacto perjudicial en la 

calidad de servicios dados por la municipalidad y en la satisfacción de los 

ciudadanos. 

 
En respecto al objetivo específico tercero, se define que todas las 

correlaciones son significativas al nivel 0.01 (p = 0.000) y positivas. Las 

dimensiones de gestión por proceso operativo o misional, proceso estratégico 

y proceso de soporte o de apoyo tienen una correlación directa con las 

dimensiones de desempeño laboral, como el rendimiento en la tarea, los 

comportamientos contraproducentes y el rendimiento en el contexto. Esto 

indica que una optimización en la gestión por procesos en cualquiera de estas 

dimensiones está asociada con un mejor desempeño laboral en la institución. 

Por ello, una adecuada gestión de los procesos operativos o misionales 

permite a los trabajadores tener claridad sobre sus tareas, lo que facilita un 

mejor rendimiento en sus funciones. Asimismo, una gestión eficiente de los 

procesos estratégicos proporciona una dirección alineada con los objetivos de 

la institución. Por otro lado, una gestión sólida de los métodos de soporte o de 

apoyo garantiza que los trabajadores refieran con los recursos y el respaldo 

precisos para desempeñar sus funciones de forma óptima. 
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Sumando a ello, los resultados de Bao (2021) muestran que la mitad de los 

funcionarios de la Municipalidad Provincial de San Martín perciben la gestión 

por procesos y el presupuesto por resultados como regular, estos hallazgos 

se asemejan a los encontrados, no obstante, se observa una correlación 

directa y significativa entre las dimensiones de la gestión por proceso y el 

desempeño laboral. Aquello apunta que, a pesar de una percepción regular, 

la Municipalidad Distrital de Morales ha logrado establecer una relación fuerte 

entre sus procesos y desempeño de empleados. Mientras, Argandoña (2020) 

encontró una correlación positiva baja pero significativa (r=0.386) entre la 

gestión por proceso y desempeño laboral en la Municipalidad distrital de la 

Banda de Shilcayo. Este resultado, aunque positivo, contrasta con la 

correlación más fuerte observada en esta investigación. Esta diferencia indica 

que la municipalidad estudiada ha implementado estrategias más efectivas 

para alinear sus procesos con el desempeño laboral. 

 
Además, Bazán (2022) localizó una correlación positiva alta y significativa 

(r=0.845, p=0.000) entre la gestión de tipo administrativa y desempeño laboral 

en la Municipalidad Distrital de Morales. Este resultado es consistente con los 

hallazgos actuales, reforzando la idea de que una gestión eficiente, ya sea 

administrativa o por proceso, está fuertemente afín con un superior 

desempeño de tipo laboral en esta municipalidad. Por otro lado, Torres (2021) 

encontró que los colaboradores de la misma municipalidad tienen una 

motivación laboral media, y un desempeño laboral regular. Estos resultados 

contrastan con la correlación positiva y significativa encontrada en el presente 

estudio entre las variables. Se indica que la implementación de una gestión 

por proceso efectiva ha tenido un impacto efectivo en el desempeño de tipo 

laboral, más allá de los factores motivacionales. 

 
Desde la teoría, Cheng (2022) indica que gestionar una organización de 

manera adecuada basándose en cada proceso simboliza una gran 

oportunidad para lograr los resultados planificados para el crecimiento 

integral. Sin embargo, los resultados encontrados, a pesar de mostrar una 

relación positiva y significativa entre las dimensiones de la gestión por proceso 

y el desempeño laboral, deben interpretarse en el contexto de un nivel bajo 
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de gestión por procesos en la municipalidad. Esto indica que la institución aún 

no está aprovechando plenamente la oportunidad de gestionar sus procesos 

de manera óptima para conseguir los resultados deseados, siendo importante 

implementar estrategias de mejora continua y capacitación para el personal, 

con el fin de elevar el nivel de gestión por procesos.  

 
Por otro lado, Feifeng y Gang (2022) sustentan que al centrarse en examinar 

cada uno de sus métodos, las organizaciones tienen más probabilidades de 

identificar errores de manera acertada y aplicar procedimientos efectivos. No 

obstante, el bajo nivel de gestión por procesos en todas las dimensiones indica 

que la Municipalidad Distrital de Morales puede no estar examinando sus 

métodos de manera exhaustiva, lo que podría estar limitando su capacidad 

para identificar y abordar errores de manera efectiva. Es así, aunque los 

resultados muestran una relación positiva entre las variables, el bajo nivel 

general de gestión por proceso en la municipalidad apunta que aún hay un 

margen significativo para optimar en este aspecto y, por lo tanto, potenciar el 

desempeño laboral en la institución. 

 
Desde una observación personal, este hallazgo resalta el potencial 

transformador de una gestión por procesos efectiva y subraya la importancia 

de invertir esfuerzos en optimizar el proceso operativo, estratégico y de 

soporte. Si la municipalidad logra elevar el nivel de gestión por proceso en 

todas las dimensiones, es probable que experimente un incremento aún 

mayor en el rendimiento de las tareas, una reducción más pronunciada de los 

comportamientos contraproducentes y un mejor desempeño en el contexto 

laboral. Además, una gestión por procesos firme puede facilitar una mayor 

transparencia y responsabilidad en las operaciones diarias, lo que fortalecería 

la familiaridad de los ciudadanos en la dirección o administración pública. 

 
Últimamente, en relación al objetivo general, se determina una correlación 

positiva y significativa (coeficiente de 0.701, p = 0.001) al nivel 0.01 entre la 

gestión por proceso y el desempeño laboral en la Municipalidad Distrital de 

Morales en San Martin en 2024. Aquello exterioriza que existe una relación 

directa, lo que implica que a medida que mejora la gestión por proceso, se 



31 
 

tiende a mejorar el desempeño laboral, o viceversa.  Además, esto podría 

deberse a que procesos bien definidos y eficientes proporcionan a los 

trabajadores una mayor claridad en sus roles, mejores herramientas y 

recursos, y un entorno laboral más estructurado, lo que facilita su 

productividad. La optimización de procesos podría reducir obstáculos en el 

trabajo diario, aumentar la motivación y permitir a los empleados enfocarse 

mejor en sus tareas principales.  

 
Este resultado, está en línea con investigaciones previas, aunque con algunas 

variaciones notables. Primero, Argandoña (2020) encontró una correlación 

positiva baja pero significativa (r = 0.386, p = 0.032) entre las mismas variables 

en la Municipalidad distrital de la Banda de Shilcayo, esta diferencia en la 

fuerza de la correlación podría atribuirse a variaciones en las prácticas de 

gestión por procesos entre las dos municipalidades o a factores contextuales 

específicos de cada localidad. Por otro lado, Bazán (2022), estudiando la 

misma Municipalidad Distrital de Morales, reportó una correlación positiva alta 

y significativa (r = 0.845, p = 0.000) entre la gestión administrativa y el 

desempeño laboral. La similitud en la fuerza de esta correlación con este 

estudio indica una consistencia en la relación entre las prácticas de gestión y 

el desempeño te tipo laboral en esta municipalidad específica. 

 
Desde otro ángulo, Schrader et al. (2022) encontraron una correlación directa 

y significativa (r = 0.557) entre la administración de personal y el desempeño 

de tipo laboral en la Municipalidad distrital de San Antonio de Cumbaza. Este 

resultado, aunque más moderado que el presente, refuerza la idea de que 

diversos aspectos de la gestión están positivamente relacionados con el 

desempeño profesional en el contexto municipal. Estas variaciones en la 

fuerza de las correlaciones entre diferentes estudios podrían reflejar la 

complejidad de la relación entre la gestión y el desempeño en el sector 

público, así como la posible influencia de factores específicos de cada 

municipalidad. Sin embargo, la consistencia en la dirección positiva de estas 

correlaciones recalca la jerarquía de las prácticas de gestión efectivas para 

optimar el desempeño laboral en el ámbito municipal. 
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Desde una perspectiva teórica, el resultado puede ser interpretada a la luz de 

la teoría del rendimiento laboral de Koopmans et al. (2019) que indica que el 

desempeño laboral es multidimensional. Esta visión más detallada podría 

explicar la fuerza de la correlación observada, ya que una gestión por 

procesos eficiente probablemente impacta en todas estas dimensiones. Por 

otro lado, la teoría general de sistemas de Von Bertalanffy enfatiza la 

importancia de la cooperación interdisciplinaria y una visión holística para 

optimizar el funcionamiento de los sistemas dentro de una entidad 

(Katrakazas et al., 2020). Los resultados parecen alinearse con esta 

perspectiva, apuntando que la gestión por procesos, al mejorar la 

interconexión y cooperación entre diferentes áreas de la municipalidad, 

contribuye positivamente al desempeño laboral.  

 
Desde una perspectiva reflexiva, los resultados del estudio recalcan la calidad 

de la gestión por proceso en el ámbito municipal, pero también plantean 

desafíos significativos. La correlación positiva entre las variables apunta a un 

potencial considerable para mejorar la eficiencia municipal. Sin embargo, la 

implementación efectiva de estos cambios en entidades públicas enfrenta 

obstáculos únicos, como la resistencia al cambio en estructuras jerárquicas 

establecidas, la influencia de ciclos políticos en la continuidad de las 

iniciativas, y la variabilidad en recursos y contextos entre diferentes 

municipalidades. El éxito en el progreso del desempeño laboral a través de la 

gestión por proceso probablemente requerirá una orientación holística que no 

solo aborde aspectos técnicos, sino que también considere factores humanos, 

culturales y políticos específicos de cada entidad municipal. Futuras 

investigaciones podrían beneficiarse de un análisis comparativo que examine 

cómo estos factores contextuales moderan la relación entre la gestión por 

proceso y desempeño laboral en diversos entornos municipales. 
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V. CONCLUSIONES  

Existe relación significativa entre la gestión por procesos y el desempeño 

laboral en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martín en el año 2024. El 

coeficiente de Spearman fue de 0.701 con una significancia de 0.001, lo que 

revela una asociación entre estas variables. Este resultado apunta que una 

mejor implementación de dicha gestión está vinculada a un alto desempeño 

laboral en la municipalidad. Asimismo, subraya la necesidad de desarrollar e 

implementar políticas efectivas de gestión por proceso para optimar el 

rendimiento del personal. 

 
El nivel de la gestión por procesos, es bajo, ya que así lo afirman el 56% de 

los trabajadores de dicha Municipalidad. Este resultado revela que la mayoría 

de los empleados considera que la ejecución de la gestión por proceso en la 

municipalidad es deficiente. Específicamente, esto indica que los procesos 

operativos o misionales pueden estar fallando en la integración de las 

necesidades de los ciudadanos, los procesos estratégicos podrían carecer de 

mecanismos efectivos para monitorear y evaluar el desempeño, y procesos 

de soporte o apoyo no están proporcionando el respaldo necesario para el 

buen ejercicio de los métodos misionales. Esta percepción negativa subraya 

la necesidad urgente de revisar y mejorar los procesos actuales para asegurar 

una gestión más eficiente y efectiva. 

 
El nivel de desempeño laboral, es bajo, ya que así lo afirman el 64% de los 

trabajadores de dicha Municipalidad. Estos hallazgos revelan que una 

proporción significativa de trabajadores considera que su desempeño laboral 

es deficiente. Esto podría reflejarse en dificultades para cumplir con las tareas 

estipuladas de manera eficiente, la participación en actividades que 

obstaculizan el rendimiento, y una contribución subóptima al entorno laboral y 

al logro de las metas de la municipalidad. Por ello, es importante implementar 

programas de desarrollo profesional y establecer sistemas de incentivos que 

motiven a los empleados a mejorar su desempeño. 

 
La relación entre dimensiones de gestión por procesos y desempeño laboral, 

se encontraron correlaciones positivas y significativas en todos los casos. El 
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proceso de soporte o de apoyo mostraron las correlaciones más fuertes, con 

0.696 para el rendimiento en la tarea, 0.688 para comportamientos 

contraproducentes, y 0.691 para el rendimiento en el contexto. Esto apunta 

que procesos de apoyo tienen un papel decisivo en el desempeño laboral, ya 

proporcionan la base necesaria para que los empleados realicen sus tareas 

eficientemente. Este hallazgo destaca la importancia de fortalecer los 

procesos de soporte dentro de la municipalidad. 
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VI. RECOMENDACIONES  

A la alta dirección de la Municipalidad Distrital de Morales, se recomienda 

implementar un programa integral de mejora de la gestión por procesos. Las 

acciones a tomar son: formar un equipo multidisciplinario de 5-7 miembros de 

diferentes áreas, realizar un mapeo completo de todos los procesos en un 

plazo de 3 meses, identificar al menos 3 procesos clave para optimización 

inmediata, desarrollar un plan de mejora con objetivos específicos, plazos y 

responsables para cada proceso seleccionado e implementar las mejoras en 

un período de 6 meses, con revisiones mensuales de progreso. 

 
Al departamento de recursos humanos, se sugiere desarrollar un programa de 

capacitación en gestión por procesos. Las acciones específicas son: diseñar 

un curso de 20 horas sobre gestión por procesos, organizar talleres prácticos 

semanales de 2 horas durante 2 meses, crear módulos de aprendizaje 

específicos para cada área, con al menos 5 ejemplos prácticos por módulo, 

implementar un sistema de evaluación post-capacitación con cuestionarios y 

realizar seguimientos trimestrales para medir la aplicación de lo aprendido. 

 
Al departamento de planificación estratégica, se recomienda actualizar los 

procesos estratégicos. Las acciones a tomar son: revisar y actualizar el plan 

estratégico actual en un plazo de 1 mes, desarrollar un cuadro de mando 

integral con al menos 15 indicadores clave de desempeño alineados con los 

objetivos estratégicos, implementar un sistema de seguimiento mensual de 

estos indicadores, establecer reuniones trimestrales de revisión estratégica 

con todos los jefes de departamento y crear planes de acción específicos. 

 
A la dirección de administración, se recomienda mejorar los procesos de 

soporte. Las acciones concretas son: realizar un análisis detallado de los 

procesos de soporte en 2 meses, identificar al menos 5 procedimientos 

administrativos para automatización, implementar un sistema de gestión de 

recursos más eficiente en 6 meses, crear un equipo de 3-4 personas dedicado 

a la mejora continua de estos procesos y establecer un sistema de métricas 

con al menos 10 indicadores, de esa manera calcular la efectividad de los 

procesos de soporte. 
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ANEXOS 

Anexo No 1 

Tabla de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Gestión por 
procesos 

Es un enfoque estructurado 
que se enfoca en identificar, 
diseñar y mejorar 
continuamente los 
procedimientos y 
actividades dentro de la 
administración municipal, 
buscando optimizar su 
eficiencia y efectividad 
(Schoeman & Chakwizira, 
2023)            

Esta variable será 
evaluada mediante un 
cuestionario que mide 
tres dimensiones: 
operativos o misionales; 
estratégicos, y de 
soporte o de apoyo, que 
incluyen los procesos 
que facilitan el 
funcionamiento de los 
procesos operativos y 
estratégico. 

Operativos o 
misionales 

Identificación de productos 

Ordinal politómica 
de Likert 
 
1.- Nunca 
2.- Casi nunca 
3.- A veces 
4.- Casi siempre 
5.- Siempre 

Identificación de proceso 

Características de los procesos 

Estratégicos 

Seguimiento y medición de procesos 

Análisis de procesos 

Selección de problemas en los procesos 

De soporte o de 
apoyo 

Análisis de causa – efecto 

Selección de mejoras 

Implementación de mejoras 

Desempeño 

laboral 

Es el resultado de una serie 

de actividades que llevan a 

cabo los trabajadores con el 

propósito de cumplir con los 

objetivos o metas 

institucionales, para ello 

debe de adoptar conductas 

que faciliten la realización 

de las responsabilidades 

que tienen a cargo e 

incrementar el valor laboral 

(Boada, 2019) 

Esta variable será 
evaluada a través de un 
cuestionario que mide 
tres dimensiones 
fundamentales: 
rendimiento en la tarea, 
comportamientos 
contraproducentes y 
rendimiento en el 
contexto. 

Rendimiento en la 
tarea 

Capacidad para hacer bien el trabajo 

Ordinal politómica 
de Likert 
 
1.- Nunca 
2.- Casi nunca 
3.- A veces 
4.- Casi siempre 
5.- Siempre 

Solución de problemas 

Consecución con tareas desafiantes 

Comportamientos 
contraproducentes 

Quejas sobre asuntos pocos importantes 
en el trabajo 

Realizar comentarios negativos del 
trabajo  

Incremento de los problemas 

Rendimiento en el 
contexto 

Planificación del trabajo 

Trabajar para mantener habilidades 
actualizadas  

Participación activa 

  



 

Anexo No 2 

Matriz de consistencia  

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos  

Problema general 
¿Cuál es la relación entre la gestión 
por procesos y desempeño laboral 
en la Municipalidad Distrital de 
Morales, San Martín - 2024? 

 
Problemas específicos 
¿Cuál es el nivel de la gestión por 
procesos en la Municipalidad Distrital 
de Morales, San Martín - 2024? 
 
¿Cuál es el nivel de desempeño 
laboral en la Municipalidad Distrital de 
Morales, San Martín - 2024? 
 
¿Cuál es la relación entre las 
dimensiones de la gestión por 
procesos y el desempeño laboral en 
la Municipalidad Distrital de Morales, 
San Martín - 2024? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la gestión 
por procesos y desempeño laboral en 
la Municipalidad Distrital de Morales, 
San Martín - 2024. 
 
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de la gestión por 
procesos en la Municipalidad Distrital 
de Morales, San Martín - 2024. 
 
Identificar el nivel de desempeño 
laboral en la Municipalidad Distrital de 
Morales, San Martín - 2024. 
 
Definir la relación entre las 
dimensiones de la gestión por procesos 
y el desempeño laboral en la 
Municipalidad Distrital de Morales, San 
Martín - 2024. 

Hipótesis general 
HI: Existe relación significativa entre la gestión 
por procesos y desempeño laboral en la 
Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 
2024. 
 
Hipótesis específicas  
H1: El nivel de gestión por procesos en la 
Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 
2024, es alto. 
 
H2: El nivel de desempeño laboral en la 
Municipalidad Distrital de Morales, San Martín - 
2024, es alto. 
 
H3: Existe relación significativa entre las 
dimensiones de la gestión por procesos y 
desempeño laboral en la Municipalidad Distrital 
de Morales, San Martín - 2024. 

Técnica 
La técnica 
empleada en el 
estudio fue la 
encuesta. 
 
 
Instrumentos 
El instrumento 
empleado fue el 
cuestionario. 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

El estudio de investigación es de tipo 
No Experimental, con diseño 
descriptivo, correlacional. 
Esquema: 
 

Población  
La población objeto de estudio estuvo 
constituido por 50 trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de Morales.   
 
Muestra 
La muestra del estudio estuvo 
conformada por 50 trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de Morales. 

 

Variables Dimensiones  

Gestión por 
procesos 

Operativos o 
misionales 

Estratégicos 

De soporte o de 
apoyo 

Desempeño 
laboral 

Rendimiento en la 
tarea 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
Donde: 
M = Muestra 
V₁  = Gestión por procesos 
V₂ = Desempeño laboral  
r = Relación de las variables de 
estudio 

 Comportamientos 
contraproducentes 

Rendimiento en el 
contexto 

 



 

Anexo No 3 

Instrumento de recolección de datos 

 

 

 

Cuestionario sobre la Gestión por procesos 

Introducción: 

El presente instrumento posee como fin determinar la situación de la gestión por procesos 

en la Municipalidad Distrital, para ello, es necesario su colaboración respondiendo cada 

una de las siguientes preguntas de forma honesta y objetiva. Cabe aclarar que sus 

respuestas serán anónimas, confidenciales y sólo se utilizarán para la investigación.  

Instrucción: 

Seleccione la opción que mejor refleje tu respuesta marcándola con una X, considerando 

la siguiente escala valorativa: 

 

Nº Gestión por procesos 1 2 3 4 5 

Operativos o misionales 

Identificación de productos 

1 
Se identifican claramente los servicios que la municipalidad ofrece a 
los ciudadanos. 

     

2 
Como trabajador, usted conoce los productos y servicios que la 

entidad brinda a la comunidad. 
     

Identificación de proceso 

3 
La municipalidad ha identificado y documentado los procesos clave 

para la prestación de servicios a los ciudadanos. 
     

4 
Comprende su rol y responsabilidades dentro de los procesos de la 

entidad. 
     

Características de los procesos 

5 
Los procesos de la municipalidad están diseñados para satisfacer 

las necesidades de los ciudadanos. 
     

6 Los procesos de la entidad se ejecutan de manera consistente.      

Estratégicos 

Seguimiento y medición de procesos 

7 
La municipalidad realiza un seguimiento regular de los indicadores 

clave de desempeño en sus procesos. 
     

8 
Usted participa activamente en la medición y evaluación de los 

procesos. 
     

Escala 

valorativa 
Nunca Casi nunca A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

Escala 

numérica 
1 2 3 4 5 



 

Análisis de procesos 

9 
La municipalidad analiza periódicamente sus procesos para 

identificar oportunidades de mejora. 
     

10 Usted está capacitado para participar en el análisis de procesos.      

Selección de problemas en los procesos 

11 
La municipalidad prioriza los problemas identificados en sus 

procesos para su resolución. 
     

12 
Usted participa en la selección de problemas críticos en los 

procesos. 
     

De soporte o de apoyo 

Análisis de causa-efecto 

13 
La municipalidad realiza un análisis exhaustivo de las causas raíz de 

los problemas identificados en sus procesos. 
     

14 Usted está capacitado en técnicas de análisis de causa-efecto.      

Selección de mejoras 

15 
La municipalidad selecciona las mejoras más impactantes y factibles 

para sus procesos. 
     

16 
Usted se involucra en la generación y selección de ideas de mejora 

para los procesos. 
     

Implementación de mejorar 

17 
El municipio implementa de manera oportuna las mejoras 

seleccionadas para sus procesos. 
     

18 
Usted participa activamente en la implementación de mejoras en los 

procesos. 
     

¡Gracias por su colaboración! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Cuestionario sobre el Desempeño laboral 

Introducción: 

El presente instrumento posee como fin determinar la situación del desempeño laboral en 

la Municipalidad Distrital, para ello, es necesario su colaboración respondiendo cada una 

de las siguientes preguntas de forma honesta y objetiva. Cabe aclarar que sus respuestas 

serán anónimas, confidenciales y sólo se utilizarán para la investigación.  

Instrucción: 

Seleccione la opción que mejor refleje tu respuesta marcándola con una X, considerando 

la siguiente escala valorativa: 

 

Nº Gestión por resultados 1 2 3 4 5 

Rendimiento en la tarea 

Capacidad para hacer bien el trabajo 

1 
Demuestro capacidad en las tareas asignadas en mi puesto de 
trabajo. 

     

2 
Realizo mi trabajo conforme a la capacitación y formación laboral 

que he recibido. 
     

Solución de problemas 

3 
Busco soluciones creativas ante los problemas y desafíos de mi 

trabajo. 
     

4 
Me siento preparado para enfrentar y resolver inconvenientes que 

surgen en mi día a día laboral. 
     

Consecución de tareas desafiantes 

5 
Asumo retos laborales sin dudarlo y sin temor a no lograr 

completarlos con éxito. 
     

6 Completo tareas desafiantes para crecer profesionalmente.      

Comportamientos contraproducentes 

Quejas sobre asuntos poco importantes en el trabajo 

7 
Evito quejarme sobre asuntos que no tienen que ver con mi labor en 

el trabajo. 
     

8 
Cuando presento quejas se relacionan con asuntos significativos y 

relevantes de mi trabajo. 
     

Realizar comentarios negativos del trabajo 

9 Resalto aspectos positivos de mi labor en el municipio.      

10 Evito realizar comentarios negativos de mi área de trabajo.      

Incremento de los problemas 

Escala 

valorativa 
Nunca Casi nunca A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

Escala 

numérica 
1 2 3 4 5 



 

11 
Busco soluciones para los problemas que se puedan presentar en 

mi día laboral. 
     

12 Contribuyo a la solución de los problemas en mi área de trabajo.      

Rendimiento en el contexto 

Planificación del trabajo 

13 Dedico tiempo para planificar las tareas antes de ejecutarlas.      

14 Priorizo seguir la planificación establecida de mi puesto de trabajo.      

Trabajar para mantener habilidades actualizadas 

15 Me capacito para aprender nuevas habilidades laborales.      

16 Se promueve la capacitación laboral en el municipio.      

Participación activa 

17 Participa activamente en los proyectos del municipio.      

18 Aporto en las decisiones y procesos de mi área laboral.      

¡Gracias por su colaboración! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 4 

Ficha de validación de los instrumentos para la recolección de datos 

Variable N° 01: Gestión por procesos 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

Variable N° 02: Desempeño laboral 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

Anexo 5 

Índice de la V de Ayken 

Variable 1: Gestión por procesos 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

P6 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

D2 

P7 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

P8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P9 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P12 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

D3 

P13 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P14 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

P15 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P17 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

P18 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

 

V de Ayken  0.96 

 

 

 

 

 

 

 



 

Variable 2: Desempeño laboral 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 5 5 5 

P4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

P6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D2 

P7 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

P8 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P10 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

P11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

D3 

P13 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 

P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P15 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

P16 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P17 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P18 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

 

 

V de Ayken  0.96 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 6 

Resultados del análisis de consistencia interna 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 25 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 25 100,0 

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

 

Tabla 6 

Confiabilidad del Cuestionario sobre gestión por procesos 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,981 18 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 25 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 25 100,0 

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

 

Tabla 7 

Confiabilidad del Cuestionario sobre desempeño laboral 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,980 18 

 

 

 



 

Anexo 7 

Consentimiento informado 

 



 

 



 

Anexo 8 

Reporte de similitud en software Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 9 

Base de datos estadísticos muestra piloto 

V1: GESTIÓN POR PROCESOS 

 
Operativos o 
misionales 

Estratégicos De soporte o de apoyo 

 
P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

Trabajador 
1 

4 4 3 4 3 5 5 4 3 5 3 3 3 4 4 5 3 3 

Trabajador 
2 

4 2 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 2 4 4 4 3 

Trabajador 
3 

2 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 4 

Trabajador 
4 

3 4 4 3 4 2 3 2 3 4 3 4 3 3 2 2 2 2 

Trabajador 
5 

2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 

Trabajador 
6 

2 3 3 4 3 3 2 4 2 4 3 4 2 4 4 2 3 4 

Trabajador 
7 

5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 4 5 

Trabajador 
8 

3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 

Trabajador 
9 

2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 

Trabajador 
10 

1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 

Trabajador 
11 

3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 3 2 4 3 3 

Trabajador 
12 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 

Trabajador 
13 

2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

Trabajador 
14 

2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 

Trabajador 
15 

2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 1 2 3 3 2 2 

Trabajador 
16 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 

Trabajador 
17 

1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 

Trabajador 
18 

2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 

Trabajador 
19 

1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

Trabajador 
20 

1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 

Trabajador 
21 

1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 



 

Trabajador 
22 

1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 

Trabajador 
23 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Trabajador 
24 

3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 

Trabajador 
25 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

 

 

V2: DESEMPEÑO LABORAL 

 

 
Rendimiento en la 

tarea 
Comportamientos 
contraproducentes 

Rendimiento en el 
contexto 

 
P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P7 P8 P9 P10 P11 P12 
P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

Trabajado
r 1 

4 3 4 4 3 4 3 5 5 3 3 5 4 4 4 4 4 3 

Trabajado
r 2 

3 4 3 3 3 3 4 2 3 4 4 2 3 2 4 3 2 2 

Trabajado
r 3 

3 3 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 

Trabajado
r 4 

3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

Trabajado
r 5 

1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 

Trabajado
r 6 

3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

Trabajado
r 7 

4 4 4 4 3 3 5 5 4 3 5 3 4 3 4 3 5 2 

Trabajado
r 8 

3 4 4 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 

Trabajado
r 9 

1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 

Trabajado
r 10 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 

Trabajado
r 11 

3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 

Trabajado
r 12 

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 

Trabajado
r 13 

1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 

Trabajado
r 14 

2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 

Trabajado
r 15 

2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 3 1 2 

Trabajado
r 16 

1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 

Trabajado
r 17 

1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 



 

Trabajado
r 18 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 

Trabajado
r 19 

3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 

Trabajado
r 20 

2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Trabajado
r 21 

1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 

Trabajado
r 22 

1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 

Trabajado
r 23 

1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 

Trabajado
r 24 

2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 

Trabajado
r 25 

2 2 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 10 

Base de datos estadísticos de la investigación 

 

V1: Gestión por procesos 

 

 
Operativos o 
misionales 

Estratégicos De soporte o de apoyo 

 
p
1 

p
2 

p
3 

p
4 

p
5 

p
6 

p
7 

p
8 

p
9 

p1
0 

p1
1 

p1
2 

p1
3 

p1
4 

p1
5 

p1
6 

p1
7 

p1
8 

trabajadores 
1 

4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 3 5 4 4 3 4 5 5 

trabajadores 
2 

3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 2 

trabajadores 
3 

2 2 3 2 2 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 

trabajadores 
4 

5 5 5 5 3 4 3 5 4 3 5 3 5 3 5 3 3 4 

trabajadores 
5 

3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 

trabajadores 
6 

3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 

trabajadores 
7 

4 2 4 4 2 2 3 3 2 3 3 2 3 4 3 2 2 4 

trabajadores 
8 

5 4 3 5 5 4 3 5 3 5 4 4 3 5 3 4 4 3 

trabajadores 
9 

3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 

trabajadores 
10 

2 3 2 3 1 2 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 3 2 

trabajadores 
11 

2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 

trabajadores 
12 

2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 

trabajadores 
13 

3 3 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 

trabajadores 
14 

4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 4 3 4 5 5 3 5 

trabajadores 
15 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 

trabajadores 
16 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajadores 
17 

5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 5 4 4 3 4 4 

trabajadores 
18 

2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 

trabajadores 
19 

1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 2 

trabajadores 
20 

3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 



 

trabajadores 
21 

4 4 3 4 3 5 5 4 3 5 3 3 3 4 4 5 3 3 

trabajadores 
22 

4 2 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 2 4 4 4 3 

trabajadores 
23 

2 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 4 

trabajadores 
24 

3 4 4 3 4 2 3 2 3 4 3 4 3 3 2 2 2 2 

trabajadores 
25 

2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 

trabajadores 
26 

2 3 3 4 3 3 2 4 2 4 3 4 2 4 4 2 3 4 

trabajadores 
27 

5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 4 5 

trabajadores 
28 

3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 

trabajadores 
29 

2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 

trabajadores 
30 

1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 

trabajadores 
31 

3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 3 2 4 3 3 

trabajadores 
32 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 

trabajadores 
33 

2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

trabajadores 
34 

2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 

trabajadores 
35 

2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 1 2 3 3 2 2 

trabajadores 
36 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 

trabajadores 
37 

1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 

trabajadores 
38 

2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 

trabajadores 
39 

1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

trabajadores 
40 

1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 

trabajadores 
41 

1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

trabajadores 
42 

1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 

trabajadores 
43 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajadores 
44 

3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 

trabajadores 
45 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajadores 
46 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajadores 
47 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 



 

trabajadores 
48 

2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 

trabajadores 
49 

3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 

trabajadores 
50 

1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 

 

 

 

V2: Desempeño laboral 

 
Rendimiento en la 

tarea 
Comportamientos 
contraproducentes 

Rendimiento en el 
contexto 

 
p
1 

p
2 

p
3 

p
4 

p
5 

p
6 

p7 p8 p9 p10 p11 p12 
p1
3 

p1
4 

p1
5 

p1
6 

p1
7 

p1
8 

trabajadore
s 1 

5 3 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 3 

trabajadore
s 2 

1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 

trabajadore
s 3 

2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

trabajadore
s 4 

3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 5 5 

trabajadore
s 5 

2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 

trabajadore
s 6 

4 5 4 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 5 4 3 3 

trabajadore
s 7 

2 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 

trabajadore
s 8 

5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

trabajadore
s 9 

5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 

trabajadore
s 10 

2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 

trabajadore
s 11 

2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 

trabajadore
s 12 

1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1 

trabajadore
s 13 

2 2 3 3 2 4 4 4 2 3 2 3 4 3 2 3 2 3 

trabajadore
s 14 

4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 

trabajadore
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Anexo 11 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 



 

Anexo 12 

Autorización de la organización para publicar la identidad en los resultados 

de las investigaciones 

 

 

 



 

Anexo 13 

Otras evidencias 

 

Figura 1 

Nivel de las dimensiones de gestión por procesos 

 

 

 

 

Figura 2 

Nivel de las dimensiones de desempeño laboral 
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