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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo de desarrollo sostenible el trabajo decente
y crecimiento economico. El objetivo general fue evaluar la gestion por procesos para
incrementar la productividad laboral en los servidores publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023. El tipo de indagacion fue aplicada con enfoque
cuantitativo. Tuvo categoria descriptiva, no experimental y de naturaleza transversal.
La poblacion estuvo constituida por 294, con una muestra de 167 servidores
municipales. Los resultados demostraron que en la variable 1, los procesos de
estrategia y apoyo tuvieron bajas caracteristicas con un 31,7% y 25,5%
respectivamente, mientras tanto los procesos de negocio tuvieron un nivel intermedio
del 26,5%. Respecto a la variable 2, la eficiencia y eficacia se obtuvo un nivel
intermedio de 30,3% y 28% respectivamente. Finalmente, la sinergia obtuvo
caracteristicas positivas de 30,4%. Se concluyé que el mayor porcentaje de
empleados presenta deficiencias para gestionar adecuadamente los procesos de
estrategia, negocio y apoyo, lo que impide que las tareas se lleven a cabo de manera
rapida y precisa, ademas, al tener una sobrecarga de documentos en la empresa se

ve afectada de forma negativa su nivel de eficiencia laboral.

Palabras clave: Productividad laboral, desarrollo sostenible,

organizacion gubernamental, crecimiento econémico.
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ABSTRACT

The research aimed at sustainable development, decent work and economic
growth. The overall objective was to evaluate the process management to increase
labor productivity in public servants in the Provincial Municipality of Sullana, 2023. The
type of inquiry was applied with a quantitative approach. It had a descriptive category,
not experimental and of a transversal nature. The population was 294, with a sample
of 167 municipal servants. The results showed that in variable 1, strategy and support
processes had low characteristics with 31.7% and 25.5% respectively, while business
processes had an intermediate level of 26.5%. Regarding variable 2, efficiency and
effectiveness were obtained at an intermediate level of 30.3% and 28% respectively.
Finally, the synergy obtained positive characteristics of 30.4%. It was concluded that
the highest percentage of employees has deficiencies to properly manage the
strategy, business and support processes, which prevents tasks from being carried
out quickly and accurately, In addition, having an overload of documents in the

company is negatively affected their level of work efficiency.

Keywords: Labor productivity, sustainable development,

government organization, economic growth.



INTRODUCCION

Esta investigacion busca analizar los problemas ocurridos en los procesos del
ambito estatal y el rendimiento de los colaboradores, la linea de responsabilidad social
universitaria se describe como el desarrollo econdmico, empleo y emprendimiento. El
objetivo de desarrollo sostenible se enmarca en el trabajo decente y crecimiento
economico, la meta de desarrollo sostenible busco Incrementar la eficiencia
economica mediante estrategias como la diversificacion, la actualizacion tecnolégica
y la innovacion, especialmente dirigidas hacia sectores con alto valor agregado y una
significativa demanda de mano de obra.

En el panorama global, Barrios et al., (2019) manifestaron un claro interés de
las organizaciones de implementar proyectos que mejoren sus procesos. Este
enfoque busca un seguimiento preciso de sus actividades, a pesar de que no sea un
requisito obligatorio, segun las normativas internacionales. Por su parte, Zaldumbide
(2019), resaltdo que esta tendencia demuestra un cambio en la mentalidad de las
organizaciones, que reconocen la importancia de mantener un registro y un control
mas riguroso de sus operaciones. Asimismo, Castanedo (2019) afirmé que las
organizaciones deben someterse a pruebas de calidad y mejora continua que
garanticen una excelencia en sus procesos, no obstante, muchas organizaciones no

realizan estas pruebas y se posicionan segundos en la tabla.

Por otra parte, Hernandez et al. (2020), afirmaron que la productividad otorga
a los distintos paises aspirar a tener una mejor condicion de vida, menores problemas
sociales y una mejora en la vision del futuro. La Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT, 2021), argumentd que la productividad es muy importante para el impulso de
las organizaciones y sus aportes a la economia, también sefiala que hay un
estancamiento internacional en la productividad. En el panorama empresarial actual,
las organizaciones son desafiadas a adaptarse a los cambiantes lineamientos
estratégicos. Como sefialaron Ramirez et al. (2022), uno de los principales desafios
reside en mejorar el desempefio laboral para destacar en un entorno competitivo. Esto
implica impartir habilidades a los colaboradores con el objetivo de mejorar la
experiencia del cliente, ya que su satisfaccién y fidelizacion desempefian un rol

fundamental en el triunfo de las organizaciones.

En el plano Nacional, las empresas publicas de Perua tienen un carente analisis



acerca de sus procesos. Flores y Nufiez (2021), manifestaron poca valorizacion de
los beneficios que brinda la gestion por procesos, esto se debe al poco conocimiento
de modelos de gestidon. Mientras tanto, Vilchez y Sanchez (2021) indicaron que los
cambios constantes ocurridos en la sociedad deben ser vistos como una oportunidad
de mejora, el bienestar y atencién de los ciudadanos dependen de la excelente
administracion de los servicios estatales. En cuanto a lo sefialado, Florian et al.
(2021), afirmaron que las compafiias deben encontrar armonia entre las perspectivas
de los clientes. y el manejo organizacional. En Peru las empresas buscan modelos de
éxito, sin embargo, la busqueda de ese modelo lleva demasiado tiempo.

Davila et al. (2022), manifestaron que una excelente productividad se debe al
manejo de un buen clima, una alta satisfaccion y un pensamiento innovador, no
obstante, adquirir esas condiciones no es una tarea facil ya que siguen rigurosamente
los disefios obsoletos de gestion. Por consiguiente, Ruiz et al. (2022), afirmaron que
el principal problema de las entidades publicas es la excesiva burocracia en los
procesos, sostienen que las organizaciones deben implementar con mas ahinco los
sistemas de atencion al cliente virtuales, esto descongestionaria sus actividades.
Asimismo, Chavez et al. (2023), argumentaron que una organizacion necesita
constante innovacion y desarrollo de herramientas tecnoldgicas, sin embargo, las
entidades publicas hacen poco uso de ellas, y no se preocupan por mantener

actualizados sus sistemas.

A nivel local, la municipalidad ubicada en el distrito de Sullana y departamento
de Piura se enfrentd a una gran problematica, la falta de seguimiento y organizacién
en las actividades de los empleados cre6 un escenario de ineficiencia que influye con
la entrega de servicios a los ciudadanos, esto se tradujo en retrasos con la resolucion
de casos, la gestion de expedientes y la atencion a los ciudadanos. A menudo se veia
documentos importantes como resoluciones, informes y expedientes, carecer de un
registro con fechas exactas de plazos para su realizacion. Esto ocasion6 lentitud de
muchas tareas, con casos que quedaban pendientes durante periodos prolongados,
ademas existia una baja productividad laboral en la municipalidad. Los ciudadanos, a
su vez, experimentaban demoras y frustraciones en los procesos de tramites y
servicios, dicha problematica no solo afectaba la eficiencia interna de la entidad, sino
gue también tenia un impacto negativo en el bienestar de la ciudadania. Es por ello,

gue se planted el siguiente problema general: ;Como la gestion por procesos
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incrementa la productividad laboral en los servidores publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023?

Segun Bedoya (2020), una justificacion social ha abordado una problematica
relevante en la sociedad. El bajo rendimiento laboral en la administracion municipal
tuvo un efecto perjudicial en la entrega de servicios. Los retrasos en la resolucién de
casos, expedientes y atencién a los ciudadanos generaron mucha frustracion, por ello,
se tratd este problema a través de la gestidén por procesos ya que se buscé la rapidez

de los servicios, el beneficio y la satisfaccion de los habitantes.

Segln Alvarez (2020), la justificacion teorica se defini6 como aquella que
desarrolla conceptos y descripciones de distintas variables para favorecer el estudio
a las futuras investigaciones. Por lo tanto, esta investigacion busco aplicar y
desarrollar conceptos y metodologias para mejorar los procesos en las entidades
publicas. Ademas, al abordar la baja productividad laboral, ayud6 a enriquecer los

conocimientos en la administracion procesal y su respectiva aplicacion.

Segun Arias (2020), la justificacion practica se ha vinculado con los resultados
mostrados en el estudio, teniendo impacto en el mundo real, también ha
proporcionado soluciones a problemas concretos y manejo de decisiones. Los
resultados de esta investigacion tuvieron un impacto inmediato en la institucion, ya
gue, al mejorar el control de sus operaciones y el rendimiento de sus servidores, la

entidad redujo los lapsos de respuesta a las demandas de los ciudadanos.

El objetivo general fue: Evaluar la gestion por procesos para incrementar la
productividad laboral en los servidores publicos en la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2023. Seguido de sus objetivos especificos: (a) determinar los procesos de
estrategia en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023,
(b) definir los procesos de negocio en los Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023, (c) describir los procesos de apoyo en los Servidores
Puablicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, (d) detallar la eficiencia en
los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, (e) identificar
la eficacia en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023,
(f) describir la sinergia en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2023.

Asi mismo, como antecedentes internacionales en el contexto de Ecuador,
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Legarda (2019) establecid cursos de accion y prototipos de gestion publica
institucional, fundamentada, en la teoria neo-institucionalista y la nueva gestion
publica. Su metodologia fue aplicada y descriptiva, sin uso de experimentos y de
naturaleza transversal. Se analiz6 a todas instituciones de nivel superior con la técnica
de observacion y encuesta. Los efectos observados mostraron un 30% de productos
en la docencia con un nivel de aceptacion del 28% para las horas trabajadas. Se
concluyé que la mayor parte de las competencias se encuentran en el rectorado, los

mismos que generan en algunos casos, cuellos de botella.

Alcivar (2021), creé un modelo de administracion basado en procesos dirigido
al departamento de mantenimiento de las empresas de la industria Sucroalcoholera.
Metodolégicamente, se emple6 un enfoque descriptivo, disefio ausente de
experimentacion y corte de naturaleza transversal. El objeto poblacional se conformo
por seis empresas y se utilizé entrevistas y encuestas para extraer informacion. Los
resultados resaltaron la ausencia de una administracion de procesos adecuada para
respaldar la gestion estratégica, administrativa y operativa. Se concluyé que se
presentan desafios vinculados a la asignacion efectiva de recursos y la realizacion de

actividades.

En su investigacion en Ecuador, Alcivar (2021) analizé la actual
implementacion de los procedimientos de contratacion publica en tres Direcciones
Distritales de Salud en la Provincia de Manabi. Su metodologia fue descriptiva, sin
experimentacion y disefio transversal. Se utiliz6 la encuesta aplicada a 10 distritos de
Salud. Los resultados resaltaron la urgencia de incluir estrategias y directrices para
alcanzar las metas trazadas. Se concluy6 que el nivel de cumplimiento del Programa

Anual de Contratacion supera el 80% en un periodo cuatrimestral.

Vizuete y Carvajal (2022), analizaron la satisfaccién laboral y la productividad
en la empresa confecciones “D'MISHELS” de la ciudad de Ambato.
metodolégicamente se utilizé un estudio cuantitativo y cualitativo, tuvo dos estudios,
descriptivo para la primera variable y correlacional para la segunda. Su disefio fue
con corte en un solo momento del tiempo y con medicion de campo. El analisis
poblacional se formé por 20 empleados a quienes se evalud con un cuestionario. Los
resultados mostraron las dimensiones con un nivel medio-alto y un nivel medio en
torno a las variables analizadas. Se concluyé que ambas variables se asocian con los

factores evaluados en el estudio.



Rivas (2022), en su proyecto ecuatoriano, implementdé un modelo de
administracion basada en procesos para evaluar su aplicacion en la gestion de los
mercados municipales. Tuvo un enfoque aplicado con métodos cuantitativos para la
obtencién y revision de datos. Se optd por un disefio transversal con un enfoque
descriptivo. Se tom6 a empleados del sector publico y se les aplicé un cuestionario.
Los hallazgos demostraron deficiencias en la gestién individual de los empleados, lo
gue provoca obstaculos que afectan la destreza de la institucién. Se concluy6 que un
modelo de administracion basado en procesos es importante para potenciar las
variables de los mercados municipales de Guayaquil, Posorja y Tenguel.

Abril y Diaz (2023), describieron la teoria de la motivacion de las expectativas
y productividad laboral aplicada a una distribuidora de productos de consumo masivo.
Su metodologia fue deductiva y descriptiva. El disefio fue cuantitativo con corte
transversal. La poblacion se constituyo por 40 colaboradores a quienes se les
suministr0 un cuestionario. El analisis de resultados demostr6 que el 65% de
empleados reciben felicitaciones, 60% tuvo buen desempefio y 55% destaco la
importancia de la recompensa. Se concluyé que el factor de las expectativas,

instrumentos y valores inciden en la eficiencia de sus actividades.

Por consiguiente, entre los antecedentes nacionales, Molina (2019) describid
un sistema integrado de gestion administrativa en la Municipalidad de los Olivos. Los
métodos fueron aplicados y descriptivos, su disefio fue cuantitativo, sin experimentos
y transaccional. Se analizaron 85 colaboradores con nombramiento a quienes se le
hicieron 26 preguntas en la encuesta. Los resultados reflejaron que un 22% afirma un
buen sistema de gestion, el 72% manifiesta que es aceptable y el 5.9% lo rechaza.
La conclusion sugirié implementar procedimientos que busquen agilizar los procesos

y evitar los retrasos en los servicios del municipio.

Galdos (2019), investigd acerca de cédmo la gestion por procesos mejora la
productividad del crédito emprendedor de la Caja Sullana. El método de estudio fue
aplicado, con nivel descriptivo-explicativo. El disefio fue cuasiexperimental con
enfoque cuantitativo y cualitativo. La poblacion se baso en el total de solicitudes de
créditos, las cuales seran analizadas mediante una ficha de registro. Los resultados
hicieron concluir una aceptacion de la hipotesis planteada, por lo tanto, se la primera

variable increment6 un 39% a la segunda variable.



Flores et al. (2020), buscaron aplicar gestion por procesos, para incrementar
la productividad de la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV E.[.LR.L.”, su
metodologia fue de enfoque cuantitativo, estudio aplicado y de categoria descriptiva.
El disefio que se utilizé6 fue sin experimentacion y transversal. Los participantes
estudiados fueron 21 colaboradores a las cuales se les aplico la técnica de
observacion directa, entrevista y cuestionario. En consecuencia, de la utilizacién de
algunos diagramas los resultados mostraron los procesos criticos de mejora. En
conclusion, se elabor6 un plan estructurado de implementacion, seguimiento y control

de las mejoras presentadas.

Cornejo (2020), disefié una propuesta de mejora en las competencias laborales
para orientar la calidad de servicio al cliente en Financiera Crediscotia Sullana. Su
investigacion no hizo experimentos de variables, fue de caracter transversal y
descriptivo. Por consiguiente, el enfoque fue aplicado y de categoria basica. La
poblacién se conformé por 32 empleados y 1530 clientes a los que se les aplico
cuestionario y entrevista respectivamente. En los resultados se evidencio la ausencia
de conocimientos cognitivos y capacitacion de habilidades acordes al puesto de los
colaboradores, ademas de saberes técnicos. Finalmente, se propuso estrategias para
incrementar los saberes de los empleados y potenciar sus habilidades blandas, esto

con el fin de mejorar la atencién personalizada a los usuarios.

Lopez (2020), identificé las estrategias necesarias para promover el
desempeiio de los empleados de una municipalidad distrital de la provincia de
Sullana. metodologicamente es aplicada y cuantitativa, de forma descriptiva — no
experimental y perspectiva transversal. La audiencia analizada fue de 75 empleados,
qguienes fueron evaluados con un cuestionario. Se mostré que el 50% de los
empleados no estaban de acuerdo con su salario y el 48% no esta tranquilo con sus
condiciones de trabajo. Se concluy6 que las estrategias de motivacion estan en un
nivel decreciente, sin embargo, la institucion tiene estrategias para reestructurar su

modelo de recursos humanos.

Villena (2021), realiz6 un estudio en Moyobamba donde describid la
Productividad laboral en la oficina distrital de procesos electorales. Su metodologia
fue aplicada y descriptiva. El disefio fue sin experimentos, transversal y enfoque
cuantitativo. La poblacion tuvo 28 trabajadores a los cuales se les hicieron preguntas
validadas por expertos. Se evidencié un 85.71% de aceptacion de los colaboradores
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y un 10.71% por parte de los coordinadores de local. Se concluyé una mayor
aceptacion de los encuestados ya que soélo un 3.57% no lo aceptan.

Alfaro (2021), plante6 optimizar la gestion administrativa del é&rea de
administracion, logistica y recursos educacionales, mediante la gestion por procesos
en la UPFREI . El estudio adopté un enfoque practico y se enfoc6 en la descripcion
de variables, disefiado con datos cuantitativos, preexperimental y corte transversal.
El organismo poblacional se constituyé por todos los empleados del area
administrativa quienes respondieron una encuesta. Los hallazgos mostraron que los
procesos adquisitivos y los bienes funcionan parcialmente bien. La conclusion que se
tom6 fue idear propuestas de optimizacién y disefio de un Business Process
Management.

Arbuld y Soto (2022), propusieron establecer estrategias de gestion
administrativa destinadas a mejorar la productividad de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Cayma. La investigacion fue aplicada y de naturaleza
descriptiva, con disefio carente de experimentos y categoria transversal. Se empled
un cuestionario y la muestra d se conform6 por 40 trabajadores. Los resultados
revelaron que el 52,50% considera que se estan aplicando las estrategias de gestion
de manera alta, el 27,50% las percibe como de nivel medio y el 20,00% como de nivel
bajo. Se concluyd que las estrategias de gestion administrativa se basan en cuatro
dimensiones: la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos

disponibles, los cuales deben ser utilizados de manera eficiente y efectivo.

Hurtado y Urtecho (2022), analizaron en Chimbote la gestion procesal de las
operaciones del Banco de la Nacion. La indagacion fue aplicada y descriptiva, adoptd
un tipo de disefio ausente de experimentacién y naturaleza transversal, enfocado a
datos cuantitativos. El estudio poblacional estuvo compuesto por los procesos de
compafia estudiada, la técnica fue observacion documentaria. Los resultados
revelaron que los tres procesos con los tiempos maximos de atencién al cliente fueron:
Préstamo por convenio con un 23%, Tarjeta de crédito con un 20%, y Cheques de
gerencia con un 9%. Como conclusién, se determiné que estos tres procesos

especificos generan congestion en las colas de la empresa analizada.

Pérez (2022), desarrollé6 un modelo de gestién por procesos administrativos

con el propésito de optimizar el nivel de servicio al ciudadano en Ayabaca. Su



metodologia fue aplicada con enfoque cuantitativo con modalidad descriptiva y
propositiva, siendo también de forma no experimental. Los integrantes analizados
fueron 85 usuarios a quienes se les mostraron encuestas. Los hallazgos indicaron
que el 52% muestra una buena atencién y un 42% muestra deficiencias. Como
conclusion, se propuso un modelo de procesos con 3 fases: un analisis basado en el
estudio documental, un intervalo de elaboracion respaldado por el modelo de la
propuesta, seguido por una etapa de evaluacion centrada en el control de calidad.

Zeta (2022), en su indagacion Planteé un modelo con técticas de gestidon
destinadas a mejorar la productividad del trabajo en la Caja Sullana. Dicha
investigacion utilizo métodos de tipo aplicados, sin alteracion de variables, el disefio
fue descriptivo con enfoque cuantitativo y de corte transaccional. Los individuos
encuestados fueron 20 colaboradores de la empresa. Los resultados mostraron un
60% de colaboradores afirmando la implementacion de un nuevo marco de operacion.
La conclusion reafirma incluir ese modelo para mejorar los indicadores de

productividad.

Posteriormente, se explicaran los fundamentos conceptuales de las variables.
Gestion por procesos y Productividad Laboral. Saavedra (2022), definié la primera
variable como el modelo que toda empresa requiere para sacar la maxima eficiencia
a sus colaboradores, teniendo en cuenta las actividades que realizan y sus distintos
procedimientos. Ofreci6 3 tipos de procesos indispensables para analizar una

organizacion, procesos de estrategia, procesos de negocio y procesos de apoyo.

Krajewski & Malhotra (2022), definieron la primera dimension como las
actividades que una organizacion concibe para ejecutar sus planes estratégicos.
Estos procedimientos permiten reconocer sus ventajas, desafios y oportunidades. Se

tuvo en cuenta los indicadores: planificar, implementar y verificar.

Por consiguiente, Chambers & Taylor (2019), definieron la planeacion como un
plan estratégico que sirve como guia para inspirar a los colaboradores y analizar las
necesidades de los clientes. En cuanto a la implementacion, se centra en aplicar el
plan estratégico, requiere la participacion de toda la organizacidon apoyada
ocasionalmente por recursos externos. La verificacion se enfoca en medir y controlar
el cumplimiento del plan estratégico empleando diversas técnicas como auditorias,

gestion de riesgos y el uso de Balanced Scorecard.



En cuanto a la segunda dimensién, Baiyere et al. (2020) indicaron que los
procesos de negocio estan estrechamente alineados con la mision de la empresa y
tienen un vinculo directo con los clientes. Se consideraron indicadores como la

satisfaccion del cliente, el disefio de productos y los tiempos de entrega.

Otto et al. (2020), definieron al primer indicador como la medida en que se han
cumplido las expectativas y necesidades de un consumidor ante un producto o
servicio. Esta métrica reflejé la percepcion del cliente en términos de calidad, valor y

la experiencia general que obtiene al interactuar con una empresa.

El disefio de productos consiste en el proceso de concepcion, planificacién y
desarrollo de un producto, desempefia un papel fundamental en la diferenciacién de
la competencia y aceptacion del consumidor, ya que productos bien disefiados
proporcionan ventajas competitivas y mejor experiencia del usuario. En cuanto al
tiempo de entrega se refiere al periodo transcurrido desde que se realiza un pedido

de un producto o servicio hasta que este se entrega al cliente. (Tao et al., 2019).

En cuanto a la tercera dimension, los procesos de apoyo han englobado
aquellas actividades que proveen los recursos y servicios esenciales para respaldar
el funcionamiento de los procesos centrales de estrategia y negocio. Entre estos
procesos, destacan especialmente los procesos de adquisiciones, los de pagos y los

de mantenimiento y reparacion de maquinaria (Lamine et al., 2020).

Segun Monczka (2021), la administracién de adquisiciones se ha enfocado en
la tarea de obtener los recursos, articulos o servicios requeridos para el correcto
desempeiio de una entidad. Una administracion eficiente de las compras asegura

disponibilidad de recursos, optimizacion de costos y continuidad de operaciones.

Los procesos de pagos se relacionan con la liquidacion de las obligaciones
financieras de una organizacion, lo que abarca el desembolso de salarios, los pagos
a proveedores, la cancelacion de facturas, entre otros. Por otra parte, la reparaciéon
de maquinas aborda el mantenimiento y restauracion de equipos y maquinaria
utilizados en las operaciones. La reparacion de maquinaria ayuda con los tiempos de

inactividad y la reduccion de los costos de reemplazo (Shao et al., 2019).

Hansen (2019), definié la productividad laboral como el rendimiento global del
trabajador en funcién de sus actividades, siendo el resultado de las caracteristicas,

habilidades y factores motivacionales que conllevan al éxito. Brindé 3 dimensiones
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para medir la productividad: Eficiencia, Eficacia y Sinergia.

En cuanto a la cuarta dimension, la eficiencia se describié como la habilidad
para llevar a cabo un proceso o actividad con el uso minimo de recursos, tales como
el tiempo, el esfuerzo y los costos. Se evalla mediante tres indicadores: el tiempo
necesario para completar tareas, el aprovechamiento eficiente de los recursos

disponibles y la calidad excepcional en la provision del servicio.

El tiempo de tareas se refiere al periodo necesario para finalizar una tarea
especifica. La utilizacion de recursos se relaciona con la administracion efectiva de
los recursos disponibles, incluyendo personal, equipos y materiales, con el fin de
ejecutar tareas y procesos de manera eficiente. La provision del servicio de calidad
se vincula con la aprobacion del usuario en relacion con la entrega oportuna del

servicio.

En cuanto a la quinta dimension, la eficacia se definié como la habilidad para
alcanzar las metas fijadas de manera rapida y precisa. Sus indicadores son la tasa de

exito, el tiempo de respuesta y la medicion de resultados (Bick et al., 2023).

La tasa de éxito evalla la proporcion de logros en relacion con un conjunto de
actividades, esto proporciona informacion sobre cuantas tareas se completan
exitosamente. El plazo de respuesta hace referencia al lapso que transcurre entre una
solicitud de accion o respuesta hasta que se ejecuta. La medicion de resultados
conlleva la recopilacion y evaluacién de informacion con el propdsito de cuantificar el

rendimiento y los logros de tareas especificas (Koomen et al., 2019).

La sinergia como sexta dimension, se refirid a la colaboracion entre distintas
partes que trabajando juntas logran un resultado superior al que alcanzarian
individualmente. Los indicadores incluyen las relaciones interpersonales, la calidad

de la comunicacion y la empatia (Van Knippenberg et al., 2020).

El primer indicador hizo referencia a las interacciones entre individuos en un
entorno laboral, son importantes para mantener un ambiente colaborativo. El segundo
indicador consistio en la transmision efectiva de datos y mensajes entre individuos o
grupos de una organizacion. La empatia se relaciona con la habilidad de comprender
y ponerse en el lugar de otras personas, siendo fundamental para fomentar relaciones

positivas en el entorno laboral (Schoofs et al., 2019).
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Il. METODOLOGIA

Se present6 un estudio de tipo aplicado, puesto que, usaron metodologias,
instrumentos y teorias de autores que brinden la facilidad de obtener resultados
enfocados a la realidad. CONCYTEC (2018), manifestd que la investigacion aplicada
se centra en abordar problemas o desafios especificos en el mundo real, utilizando
los hallazgos de la investigacion para desarrollar soluciones préacticas y aplicables.
Segun Jiménez (2020), el tipo de investigacion fue cuantitativa, ya que se concentré
en el proceso de adquisicién y evaluacién de datos numéricos para comprender
fendmenos en un contexto especifico. Este método se distinguié con la medicién
objetiva y la cuantificacién de variables, utilizando técnicas estadisticas para examinar
y validar patrones identificados, lo que permite inferencias generalizables sobre una

determinada poblacion.

Esta indagacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se concentré en la
extraccion de informacion mediante encuestas dirigidas a los empleados del
organismo municipal de Sullana, lo que permitié obtener informacién relacionada con
las variables de interés. La categorizacion de la indagacion fue descriptiva, ya que
segun Ochoa y Yunkor (2019), se enfoc6 en detallar las caracteristicas de un tema
en particular. En este caso, se aboco a detallar las dimensiones y criterios de ambas
variables. Esta eleccidn se ajusta a la necesidad en proporcionar una vision completa

de los componentes que conforman el objeto de analisis.

Segun Arias y Covinos (2021), fue no experimental, puesto que no se llevaron
a cabo intervenciones deliberadas ni manipulaciones de las variables bajo
investigacion, esta eleccion se fundamento en el respeto por la integridad natural de
los fenbmenos estudiados, evitando cualquier alteracion que pueda influir en la
validez de los resultados. La naturaleza de la investigacion fue de naturaleza
transversal, puesto que la obtencion de datos se efectué en un solo momento en el
tiempo, este disefio temporal especifico se eligié conscientemente para capturar una

instantanea representativa de las variables en el momento de la investigacion.

En cuanto a la variable Gestidn por procesos, Saavedra (2022), manifesté que
es un modelo que toda empresa requiere para sacar la maxima eficiencia a sus
colaboradores, teniendo en cuenta las actividades que realizan y sus distintos

procedimientos. Se midio la variable independiente a través de sus 3 dimensiones
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con sus respectivos indicadores a través de la aplicacion de un instrumento
denominado cuestionario con 18 preguntas a los colaboradores de la entidad publica
de Sullana con una escala de medicion ordinal. La investigacion const6 de 3
dimensiones: la primera es procesos de estrategia (planificar, implementar y verificar),
procesos de negocio (satisfaccion del cliente, disefio de servicios, tiempo de entrega)
y procesos de apoyo (compras, pagos, reparacion de maquinas).

Por su parte la variable Productividad Laboral es definida por Hansen (2019),
como el rendimiento global del trabajador en funcién de sus actividades, siendo el
resultado de las caracteristicas, habilidades y factores motivacionales que conllevan
al éxito. Se midié la variable independiente con 3 dimensiones y sus respectivos
indicadores a través de la aplicacion de un instrumento denominado cuestionario con
18 preguntas a los trabajadores del gobierno municipal de Sullana con una escala de
medicion ordinal. El estudio consto de 3 dimensiones: la primera es Eficiencia (tiempo
de tareas, utilizacion de recursos y calidad de servicio), seguidamente de Eficacia
(tasa de éxito, tiempo de respuesta y medicion de resultados) y por ultimo sinergia

(relaciones interpersonales, comunicacion y empatia).

En cuanto a la poblacién, Condori (2020), describio la de categorizacion finita
como el conjunto de individuos que cuentan con un niumero determinado de miembros,
a diferencias de la poblacion infinita donde no se encuentra un nimero maximo de
integrantes. La poblacién que se considero en la investigacion son los servidores del
estado local, se dio una poblacion de clasificacién finita que constd de 294
trabajadores, informacion brindada por la jefa de RRHH. En los criterios de inclusion
se encontraban los servidores municipales que laboran dentro de la entidad publica,
sin distinguir su sexo, su edad, modalidad de trabajo, siendo de Sullana o distritos
cercanos. En los criterios de exclusidon se encontraban los servidores que pertenecen
al grupo de obreros ya que la investigacion se hizo sélo con los empleados, también
se excluyeron los servidores que durante la aplicacion de las encuestas se
encontraban de vacaciones, tuvieron una fuerte enfermedad o tuvieron algiin motivo

de fuerza mayor.

Por consiguiente, segun Sucasaire (2022), en muchas encuestas no es posible
probar todos los componentes poblacionales estudiados. Esto se atribuye a las
restricciones en la gestién de diversos factores, como el tiempo y otros recursos. Ante
esta situacion, se optd por abordar solo una fraccion de la poblacién, es decir, emplear
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una muestra. Se consider6 como muestra a 167 servidores publicos, mismo nimero
que fue calculado con la formula de poblacion finita. Asimismo, Herndndez y Escobar
(2019), se refirieron al muestreo como tomar una parte de una poblacion mediante
técnicas para su debido analisis. Se aplicé la técnica estadistica aleatorio simple, ya
gue cada integrante de la muestra cuenta con igual probabilidad de ser escogido.
Ademas, se tuvo en cuenta como unidad de analisis a 167 servidores publicos del
gobierno local.

Cisneros et al. (2022), definieron la encuesta como un modelo sistematico de
extraccion de informacién donde se utilizan preguntas especificas a personas o
grupos de un sector poblacional. Por tal motivo, se utiliz6 la encuesta como técnica
para el estudio de las variables propuestas en el titulo. El instrumento utilizado fue el
cuestionario, segun Feria et al. (2020), consiste en una serie de interrogantes
disefiados para ser empleados en el contexto de una encuesta o una entrevista. Por
lo tanto, se realizé un cuestionario con 18 preguntas aplicadas a los empleados del
gobierno estatal de Sullana, con la misién de extraer informacion acerca de los
indicadores y variables planteadas. EI método de analisis de datos que se tuvo en
cuenta en este estudio descriptivo consistio en aplicar cuestionarios a los servidores
publicos de Sullana, por consiguiente, se procesoO la informacion a través del
programa estadistico IBM SPSS Stadistics v.29, el cual dio resultados confiables a

través de tablas estadisticas y graficos que permitieron un analisis completo.

En cuanto a los aspectos éticos, esta investigacion fue procesada con varios
criterios éticos, empezando por la veracidad de datos, la recopilacién de informacion
fue de forma andnima aplicada a los servidores de la entidad estatal, con su debido
consentimiento y ofreciéndoles respeto. En cuanto a la redaccion y citacion de autores
se recurrio a fuentes confiables utilizando la herramienta Myloft, misma herramienta
gue proporciona libros y revistas indexadas, en los antecedentes y otras partes
especificas de la investigacion se utilizaron tesis de universidades certificadas,
conforme al codigo de ética de la Universidad César Vallejo 2023. Segun norma Anti-
plagio, misma norma que puede ser penada, se adjunto la evidencia de los resultados
obtenidos en el software de Turnitin, midiendo asi la originalidad del trabajo. Por
ultimo, esta investigaciéon tuvo el consentimiento del alcalde y la jefa de RRHH para
la aplicacion del cuestionario, asimismo se tomd en cuenta los principios éticos de

beneficencia y no maleficencia para asegurar la seguridad de los involucrados.
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[I. RESULTADOS

Objetivo Especifico 1: Determinar los procesos de estrategia en los Servidores

Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023.

Tabla 1.

Resultado total de la dimension Procesos de Estrategia

Casi Casi )
Nunca A veces Siempre Total

Procesos de estrategia Nunca Siempre

f % f % f % f % f % f %

En la Municipalidad se realiza

un proceso formal de 38 228 58 34,7 43 257 16 96 12 7,2 167 100
planificacion de tareas vy

actividades

En la institucion publica se

establecen  objetivos  con

plazos definidos para las 41 246 60 359 38 228 16 96 12 72 167 100
tareas y actividades de los

empleados

La entidad publica proporciona

los recursos y la capacitacion 25 150 46 27,5 33 19,8 35 21,0 28 168 167 100
necesaria para llevar a cabo

las tareas de manera efectiva

La Municipalidad realiza un

seguimiento constante de la

ejecucion de tareas para 44 263 58 347 37 222 15 90 13 7.8 167 100
garantizar el cumplimiento de

objetivos

En la institucion publica se

lleva a cabo una verificacion 37 222 57 341 45 269 17 102 11 66 167 100
regular de las tareas realizadas

por sus empleados

El gobierno local de Sullana

toma medidas correctivas en 41 246 44 26,3 54 32,3 20 120 8 48 167 100
caso de retrasos en las tareas

encomendadas

Nota. IBM SPSS V29

En funcion a la tabla 1, el 34,7% consideran que casi nunca se realiza un
proceso formal de planificacion de tareas. Asimismo, el 35,9% manifiestan que casi
nunca se establecen objetivos con plazos determinados. Por otro lado, el 27,5%
consideran que casi nunca Se proporcionan recursos Yy capacitacion. Por
consiguiente, el 34,7% manifiestan que casi nunca hay un seguimiento de las tareas.
El 34,1% consideran que casi hunca se lleva a cabo una verificacién regular.

Finalmente, el 32,3% manifiestan que a veces se toma medidas para los atrasos.
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En cuanto al analisis de los datos, se destacan areas criticas de mejora en la

gestion de tareas y recursos dentro de la organizacion. La falta de planificacion formal,

establecimiento de objetivos claros, provision adecuada de recursos, seguimiento

regular y medidas correctivas efectivas sugieren una deficiencia en los procesos de

gestion existentes. Se recomienda a la organizacion implementar estrategias para

mejorar estos aspectos, como el desarrollo de politicas claras de planificacion y

seguimiento, la asignacién adecuada de recursos y la implementacion de sistemas de

retroalimentacion para garantizar la efectividad en la ejecucion de tareas.

Objetivo Especifico 2: Definir los procesos de negocio en los Servidores Publicos

en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023.

Tabla 2.

Resultado total de la dimension Procesos de Negocio

Procesos de negocio

Nunca

Casi

Nunca

A veces

Casi

Siempre

Siempre

Total

%

%

%

%

%

%

La municipalidad evalua la
satisfaccion de los clientes con
Sus servicios

La entidad publica tiene en
cuenta la opinion de los
ciudadanos que requieren sus
servicios

La institucion publica evalua el
disefio de los servicios
brindados a los ciudadanos

El gobierno local de Sullana
implementa mejoras
significativas a los servicios
ofrecidos a los ciudadanos

La municipalidad revisa los
plazos de entrega de los
documentos a los ciudadanos

La entidad publica implementa
protocolos para garantizar
respuestas oportunas y
eficientes en la entrega de
servicios

53

41

20

32

61

49

31,7

24,6

12,0

19,2

36,5

29,3

42

47

40

30

34

51

25,1

28,1

24,0

18,0

20,4

30,5

44

51

36

48

44

41

26,3

30,5

21,6

28,7

26,3

24,6

18

16

36

32

15

14

10,8

9,6

21,6

19,2

9,0

8,4

10

12

26

25

13

12

6,0

7,2

15,6

15,0

7,8

7,2

167

167

167

167

167

167

100

100

100

100

100

100

Nota. IBM SPSS V29

Con respecto a la tabla 2, el 31,7% manifiestan que nunca se hace una

evaluacion para saber la satisfaccion de los clientes. El 30,5% consideran que a veces
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se tiene en cuenta la opinién de los ciudadanos. Por consiguiente, el 24% manifiestan
gue casi nunca se evalla el disefio de los servicios. El 28,7% consideran que a veces
se implementan mejoras en los servicios. El 36,5% manifiestan que nunca se revisan
los plazos de entrega de los documentos. Finalmente, el 30,5% consideran que casi

nunca se implementan protocolos para respuestas oportunas.

Al analizar los resultados de la tabla 2, se recomienda a la organizacién adoptar
medidas para abordar estas deficiencias, como la implementacion de sistemas de
retroalimentacion de clientes, la participacion activa de los ciudadanos en la toma de
decisiones, la revision periddica de los procesos de servicio, la promocion de la
innovacion y la mejora continua, asi como el establecimiento de protocolos claros y

eficientes para garantizar respuestas oportunas a las necesidades de los clientes.

Objetivo Especifico 3: Describir los procesos de apoyo en los Servidores Publicos

en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023.

Tabla 3.

Resultado total de la dimension Procesos de Apoyo

i Casi
Nunca Casi A veces Siempre Total

Nunca Siempre
Procesos de apoyo

f % f % f % f % f % f %

La institucion publica compra
los materiales necesarios en 28 16,8 44 26,3 43 25,7 27 16,2 25 15,0 167 100

los momentos oportunos

El gobierno local de Sullana

evalla los estandares de 22 132 43 257 32 192 31 186 39 234 167 100
calidad de las compras que se

realizan

La municipalidad realiza los
pagos en las fechas 42 251 58 347 44 263 12 72 11 66 167 100

establecidas

La entidad publica establece

medidas para  resolver 33 228 49 293 52 31,1 16 96 12 7,2 167 100
problemas relacionados al

incumplimiento de los pagos

Los técnicos e ingenieros

realizan el mantenimiento y 10 60 14 84 49 293 40 240 54 32,3 167 100
reparacion de maquinas 'y
equipos de la municipalidad

Los técnicos e ingenieros 54 32,3 50 299 35 210 15 9,0 13 7.8 167 100
actualizan los sistemas
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informaticos de las
computadoras y laptops

Nota. IBM SPSS V29

En funcion a la tabla 3, el 26,3% sefiala que casi nunca se compran materiales
a tiempo. El 25,7% manifiestan que casi nunca se evalla la calidad de las compras.
Por consiguiente, el 34,7% indican que casi nunca pagan en las fechas establecidas.
El 31,1% manifiestan que a veces se establecen medidas para resolver el
incumplimiento de los pagos. El 32,3% sefialan que siempre los técnicos e ingenieros
realizan mantenimiento de maquinas. Por ultimo, el 32,3% manifiestan que no se

actualizan los sistemas informaticos.

Segun lo analizado, es importante mejorar la gestion de compras y el mantenimiento
de recursos en la organizacion. La falta de puntualidad en la compra de materiales,
evaluacion de la calidad de las compras y cumplimiento de los pagos a proveedores

sefalan areas criticas de mejora en la gestion financiera y de adquisiciones.

Objetivo Especifico 4: Detallar la eficiencia en los Servidores Publicos en la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2023

Tabla 4.

Resultado total de la dimensién Eficiencia

i Casi
Nunca Casi A veces Siempre Total

o Nunca Siempre
Eficiencia

f % f % f % f % f % f %

El gobierno local de Sullana

establece plazos y tiempos de 44 263 49 29,3 46 27,5 17 102 11 6,6 167 100
ejecucion para las tareas y

proyectos planificados

La municipalidad implementa

esftr.ateg.ias para mej.o’rar la 43 257 49 293 48 287 15 90 12 7,2 167 100
eficiencia en la gestion del

tiempo
La institucion publica realiza

evaluaciones para optimizar el 14 84 55 329 39 234 46 275 13 7,8 167 100
uso de recursos disponibles

La entidad publica administra
de forma correcta los recursos 15 90 48 28,7 48 28,7 44 263 12 7,2 167 100

disponibles

El gobierno local de Sullana 41 545 40 240 59 353 15 90 12 7,2 167 100
establece estandares y

procedimientos de control de
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calidad para los servicios
existentes

La municipalidad implementa
mejoras en el servicio a los 45 26,9 37 222 59 353 15 90 11 66 167 100

ciudadanos
Nota. IBM SPSS V29

Con respecto a la tabla 4, el 29,3% manifiestan que casi nunca se establecen
plazos para las tareas. El 29,3% indican que casi nunca se implementa estrategias
para mejorar la gestion del tiempo. Por consiguiente, el 32,9% sefialan que casi nunca
se realizan evaluaciones para optimizar los recursos disponibles. ElI 28,7%
manifiestan que a veces se administran correctamente los recursos disponibles. El
35,3% indican que a veces se establecen estandares de calidad de los servicios.

Finalmente, el 35,3% sefalan que a veces se implementan mejoras de servicio.

Asimismo, se resalta la importancia de mejorar la gestion del tiempo y recursos dentro
de la organizacion. La falta de establecimiento de plazos para tareas, implementacion
de estrategias para mejorar la gestion del tiempo, evaluacion y optimizacion de
recursos disponibles, asi como la atencion a la calidad de los servicios ofrecidos,

sefalan areas criticas de mejora en la eficiencia y efectividad organizacional.

Objetivo Especifico 5: ldentificar la eficacia en los Servidores Publicos en la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2023

Tabla 5.

Resultado total de la dimension Eficacia

i Casi
Nunca Casi A veces Siempre Total

o Nunca Siempre
Eficacia

f % f % f % f % f % f %

Los empleados cumplen con

propuestas al final del dia

La institucion publica evalta el
porcentaje de éxito de sus 53 31,7 41 246 47 281 14 84 12 7,2 167 100

proyectos

La entidad publica atiende

inmediatamente las solicitudes 14 84 39 234 58 34,7 43 257 13 7,8 167 100
de los ciudadanos que exigen

de sus servicios

El gobierno local de Sullana 15 9,0 40 240 45 269 55 329 12 7,2 167 100
ofrece  soluciones a los
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ciudadanos en caso de
demoras en los servicios

Los empleados analizan sus

fortalezas y debilidades para 24 144 31 186 36 21,6 30 18,0 46 275 167 100
mejorar el logro de las

actividades

La municipalidad implementa

herramientas de medicion 15 90 46 27,5 48 287 46 275 12 7,2 167 100
respecto a los resultados

obtenidos a lo largo del dia
Nota. IBM SPSS V29

En funcién a la tabla 5, el 34,7% indican que casi siempre los empleados
cumplen todas las actividades a lo largo del dia. El 31,7% sefialan que nunca la MPS
evalla el porcentaje de éxito. Por consiguiente, el 34,7% manifiestan que a veces se
atiende inmediatamente las solicitudes. El 32,9% indican que casi siempre se ofrecen
soluciones en caso de demoras en los servicios. El 27,5% manifiestan que siempre
se analizan las fortalezas y debilidades. Por ultimo, el 28,7% indican que a veces se

implementan herramientas de medicion respecto a los resultados.

Respecto a los resultados de la tabla 5, se destaca la importancia de mejorar la
evaluacion del desempefio y la eficiencia en la prestacion de servicios dentro de la
organizacion. Si bien se observan aspectos positivos como el cumplimiento de
actividades diarias y la resolucion de demoras en servicios, existen areas de mejora
en la evaluacion del desempefio, la consistencia en la atencion a solicitudes y la

implementacion de herramientas de medicion de resultados.

Objetivo Especifico 6: Describir la sinergia en los Servidores Publicos en la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2023

Tabla 6.

Resultado total de la dimensién Sinergia

i Casi
Nunca Casi A veces Siempre Total

N Nunca Siempre
Sinergia

f % f % f % f % f % f %

La institucion publica

implementa estrategias para

promover un ambiente de 10 60 14 84 52 31,1 45 269 46 27,5 167 100
trabajo colaborativo y

armonioso
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La entidad publica enfrenta
positivamente los desafiosque 10 6,0 15 9,0 49 29,3 50 29,9 43 257 167 100
se presenten a lo largo del dia

Los empleados mantienen de

manera efectiva y transparente g9 54 15 90 46 275 50 29,9 47 281 167 100
la comunicaciéon interna vy

externa de la municipalidad

La municipalidad implementa

canales de comunicacion

acordes a las necesidades de 7 42 17 102 48 287 47 281 48 287 167 100
informacion entre los

empleados, obreros y

ciudadanos

La entidad publica realiza

estrategias para promover la 10 60 14 84 50 299 53 31,7 40 24,0 167 100
empatia entre los servidores de

la municipalidad

El gobierno local de Sullana

capacita a los empleados para

fomentar la empatia en el 9 54 13 78 45 269 54 323 46 275 167 100
servicio ofrecido a los

ciudadanos

Nota. IBM SPSS V29

Con respecto a la tabla 6, el 31,1% sefalan que a veces se implementan
estrategias para promover un ambiente colaborativo. El 29,9% indican que casi
siempre se enfrentan positivamente los desafios. Por consiguiente, el 29,9%
manifiestan que se mantiene buena comunicacion interna y externa. El 28,7% sefalan
gue siempre se implementan canales de comunicacion. El 31,7% sefialan que casi
siempre se realizan estrategias para promover la empatia. Finalmente, el 32,3%

manifiestan que casi siempre se capacita para fomentar la empatia.

Los resultados de esta evaluacion destacan la importancia de continuar
promoviendo practicas que fomenten un entorno colaborativo y empético en la
empresa. Se sugiere reforzar las estrategias de promocion de la colaboracion, mejorar
la consistencia en la implementacion de canales de comunicacién y seguir
proporcionando capacitacion en habilidades de empatia. Estas acciones pueden
contribuir a fortalecer la cultura organizacional y mejorar el desempefio general de la

empresa a largo plazo.

20



Objetivo General: Evaluar la gestion por procesos para incrementar la productividad

laboral en los servidores publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023

Tabla 7.

Resultado total de las variables de estudio

g Casi Casi .
Gestion por Nunca A veces Siempre Total

Procesos y Nunca Siempre
Productivid

ad Laboral f % f % f % f % f % f %

Procesos
de 38 225 53 317 41 248 21 124 14 8.6 167 100

estrategia

Procesos 41 243 40 242 44 265 24 14 18 1 167 100
de negocio

Procesos 33 199 43 255 42 254 23 137 26 155 167 100
de apoyo

Eficiencia 32 189 46 274 50 303 27 162 12 7.2 167 100
Eficacia 24 145 39 236 47 280 38 225 19 114 167 100

Sinergia 9 54 15 8.9 48 28.5 51 304 44 26.8 167 100

Nota. IBM SPSS V29

Respecto a la tabla 7, se evidencian bajas caracteristicas con un 31,7% para los
procesos de estrategia. En cuanto a los procesos de negocio se mantiene con un nivel
de aceptacion del 26,5%. Por otra parte, los procesos de apoyo cuentan unas
caracteristicas bajas con un 25,5%. Asimismo, la eficiencia se encuentra en un nivel
intermedio con un 30,3%. Por su parte, la eficacia se encuentra en un nivel intermedio
con 28%. Finalmente, la sinergia es la dimension con mejores caracteristicas positivas

con un 30,4%.

En base a los resultados obtenidos, se pueden identificar areas criticas que requieren
atencion y accion por parte de la empresa. Es fundamental fortalecer los procesos
estratégicos, mejorar la eficiencia y eficacia operativa, asi como optimizar los

procesos de apoyo entre las distintas areas y funciones.
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IV. DISCUSION

De acuerdo con el objetivo especifico 1: determinar los procesos de estrategia
en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, se obtuvo
que el 34,7% consideran que casi nunca se realiza un proceso formal de planificacion
de tareas, el 35,9% manifiestan que casi nunca se establecen objetivos con plazos
determinados, el 27,5% consideran que casi nunca se proporcionan recursos y
capacitacion, el 34,7% manifiestan que casi nunca hay un seguimiento de las tareas,
el 34,1% consideran que casi nunca se lleva a cabo una verificacion regular y el 32,3%
manifiestan que a veces se toma medidas para los atrasos. Segun, Krajewski &
Malhotra (2022), los procesos de estrategia son las actividades que una organizacion
concibe para ejecutar sus planes estratégicos. Esta definicion subraya la importancia
de una planificacion y ejecucidn sistematica para alcanzar los objetivos
organizacionales. La falta de formalidad en la planificacion de tareas y la ausencia de
objetivos con plazos determinados, como se observa en la organizacion municipal,

indican una deficiencia en la implementacion de estos procesos estratégicos.

Asimismo, Alcivar (2021), desarrollé un modelo de administracién centrado en
los procesos especificos del departamento de mantenimiento dentro de las empresas
de la industria Sucroalcoholera. Su investigacion resalté una carencia significativa en
cuanto a la implementaciéon de una gestion de procesos adecuada que pudiera
respaldar de manera efectiva las distintas facetas de la operacion empresarial, desde
la estratégica hasta la administrativa y operativa. Este resultado concuerda con lo que
se hall6 ya que los servidores publicos no demuestran un compromiso activo hacia el
desarrollo de habilidades relacionadas con la planificacion y el seguimiento
estratégico. En este sentido, el estudio de Alcivar coincide con la percepcion
generalizada de que existe una falta de enfoque en la mejora de competencias que

son fundamentales para una gestion eficiente y sostenible en el largo plazo.

En cuanto al objetivo especifico 2: definir los procesos de negocio en los
Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, se obtuvo que el
31,7% manifiestan que nunca se hace una evaluacion para saber la satisfaccién de
los clientes, el 30,5% consideran que a veces se tiene en cuenta la opinion de los
ciudadanos, el 24% manifiestan que casi nunca se evalla el disefio de los servicios,
el 28,7% consideran que a veces se implementan mejoras en los servicios, el 36,5%
manifiestan que nunca se revisan los plazos de entrega de los documentos y el 30,5%
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consideran que casi nunca se implementan protocolos para respuestas oportunas.
Baiyere et al., (2020) indicaron que los procesos de negocio estan estrechamente
alineados con la misién de la empresa y tienen un vinculo directo con los clientes.
Esto subraya la importancia de evaluar regularmente la satisfaccion del cliente y
ajustar los procesos en funcion de sus necesidades y feedback. Los datos obtenidos
en la institucion sugieren que hay una falta de evaluacién sistematica y de
implementacion de mejoras basadas en la retroalimentacion de los ciudadanos, lo que

puede impactar negativamente en la calidad de los servicios publicos.

El estudio llevado a cabo por Rivas (2022) se centré en la implementacién de
un modelo de administracion fundamentado en procesos, con el propdsito de evaluar
su efectividad en el contexto de la gestion de los mercados municipales. Durante el
desarrollo de su investigacion, se identificaron una serie de deficiencias significativas
en la gestion individual de los empleados, lo cual generaba obstaculos que incidian
directamente en la eficacia y destreza global de la institucion. Estas deficiencias,
representan un desafio importante para la operatividad de los mercados municipales,
ya que interfieren con la capacidad del personal para desempefiar sus funciones de
manera optima y coherente con los objetivos institucionales. Este hallazgo contradice
a lo que se encontré en la investigacion, ya que los colaboradores si manifestaban un
cierto nivel de interés por participar en la implementacién de mejoras dentro del ambito
municipal. Esta discrepancia entre los resultados esperados y los hallazgos reales
sugiere un analisis mas detallado y contextualizado para comprender completamente

Su impacto en la gestion municipal.

En funcion al objetivo especifico 3: describir los procesos de apoyo en los
Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, se obtuvo que el
26,3% sefiala que casi nunca se compran materiales a tiempo, el 25,7% manifiestan
gue casi hunca se evalla la calidad de las compras, el 34,7% indican que casi nunca
pagan en las fechas establecidas, el 31,1% manifiestan que a veces se establecen
medidas para resolver el incumplimiento de los pagos, el 32,3% sefialan que siempre
los técnicos e ingenieros realizan mantenimiento de maquinas y el 32,3% manifiestan
gue no se actualizan los sistemas informaticos. Segun, Lamine et al., (2020) los
procesos de apoyo han englobado aquellas actividades que proveen los recursos y
servicios esenciales para respaldar el funcionamiento de los procesos centrales de

estrategia y negocio. Esto subraya la importancia de asegurar que los materiales y
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recursos necesarios estén disponibles a tiempo y en buenas condiciones, que los
pagos se realicen segun lo programado, y que los sistemas informaticos se

mantengan actualizados para asegurar un funcionamiento eficiente.

Asimismo, Lopez (2020) reveld datos preocupantes sobre la percepcion de los
empleados con respecto a sus condiciones laborales. Segun su investigacion, el 50%
de los trabajadores encuestados expresaron su desacuerdo con el nivel salarial que
recibian; mientras que el 48% manifestd sentirse insatisfecho con las condiciones
generales de trabajo. Estos resultados describen una problematica significativa dentro
del entorno laboral, donde una parte considerable de la fuerza laboral enfrenta
desafios relacionados tanto con la compensacién econémica como con el ambiente y
las circunstancias laborales en las que se desempefan. La falta de satisfaccion con
el salario y las condiciones de trabajo puede tener implicaciones profundas en la
moral, la motivacion y la productividad de los empleados, asi como en la retencién del

talento dentro de la organizacion.

Es relevante destacar que estos hallazgos coinciden con los resultados
obtenidos en la investigacion actual. Ambos estudios sefialan una clara tendencia de
inconformidad entre los trabajadores en lo que respecta a la remuneracion y otros
aspectos relacionados con sus condiciones laborales. Este patron de insatisfaccion
subraya la necesidad de abordar estas preocupaciones de manera integral y
proactiva, a fin de promover un ambiente laboral mas favorable y garantizar el

bienestar y la motivacion de la fuerza laboral.

De acuerdo con el objetivo especifico 4: detallar la eficiencia en los Servidores
Puablicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, se encontré que el 29,3%
manifiestan que casi nunca se establecen plazos para las tareas, el 29,3% indican
gue casi nunca se implementa estrategias para mejorar la gestion del tiempo, el 32,9%
sefialan que casi nunca se realizan evaluaciones para optimizar los recursos
disponibles, el 28,7% manifiestan que a veces se administran correctamente los
recursos disponibles, el 35,3% indican que a veces se establecen estandares de
calidad de los servicios y el 35,3% sefialan que a veces se implementan mejoras de

servicio.

Segun Hansen (2019), la eficiencia se describié como la habilidad para llevar

a cabo un proceso o actividad con el uso minimo de recursos, tales como el tiempo,
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el esfuerzo y los costos. Esta definicion resalta la importancia de la optimizacion de
los recursos y la gestion del tiempo para mejorar la eficiencia organizacional. Los
datos obtenidos en la institucién del estado sugieren que hay una falta de enfoque
sistematico en la gestion del tiempo y la optimizacion de recursos, lo cual puede

afectar negativamente la eficiencia de los servicios publicos.

Asimismo, Alfaro (2021), mostré que los procesos adquisitivos y los bienes
funcionan parcialmente bien, lo que implica que existen areas de mejora y
optimizacion. Esto coincide con el resultado de la indagacién puesto que también
sefala una discrepancia entre el nivel de eficacia esperado y la realidad observada
en las actividades relacionadas con la adquisicion y gestion de bienes. A pesar de
gue ciertos aspectos pueden funcionar adecuadamente, la evidencia sugiere que aun
persisten deficiencias y limitaciones que afectan la eficiencia general de estos
procesos. La congruencia entre los hallazgos de Alfaro y los resultados de la
indagacion actual apunta a la existencia de desafios sistematicos que requieren
atencion y accion. Es necesario identificar las causas de las deficiencias observadas
y disefiar estrategias efectivas para mejorar la eficacia y la eficiencia de las

actividades relacionadas con la adquisicion y gestion de bienes.

En cuanto al objetivo especifico 5: Identificar la eficacia en los Servidores
Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, se resaltdo que el 34,7%
indican que casi siempre los empleados cumplen todas las actividades a lo largo del
dia, el 31,7% sefialan que nunca la MPS evalua el porcentaje de éxito, el 34,7%
manifiestan que a veces se atiende inmediatamente las solicitudes, el 32,9% indican
gue casi siempre se ofrecen soluciones en caso de demoras en los servicios, el 27,5%
manifiestan que siempre se analizan las fortalezas y debilidades y el 28,7% indican

gue a veces se implementan herramientas de medicidn respecto a los resultados.

Segun Bick et al. (2023), se defini6 a la eficacia como la habilidad para alcanzar
las metas fijadas de manera rapida y precisa. Esta definicion subraya la importancia
de cumplir con los objetivos establecidos de manera oportuna y con un alto nivel de
precision. Los datos obtenidos en la empresa estatal sugieren que, aunque los
empleados a menudo cumplen con sus tareas diarias y se ofrecen soluciones en caso
de demoras, hay una falta de evaluacién sistematica del porcentaje de éxito y de

implementacion de herramientas de medicion para evaluar los resultados.
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Asimismo, Pérez (2022) indicd que proporciond una vision detallada sobre la
calidad de la atencién brindada en un contexto especifico. Segun sus hallazgos, el
52% de los casos evaluados mostraron una atencién considerada como buena,
mientras que un 42% evidenci6 deficiencias en este aspecto. Estos resultados reflejan
la realidad compleja y diversa de la atencién en dicho entorno, donde existe una
division significativa entre aquellos casos que reciben una atencién satisfactoria y
aquellos que experimentan deficiencias en el servicio recibido. Lo mencionado
coincide con la indagacion ya que resalta la consistencia de la problematica
observada en relacion con la calidad de la atencion. Ambos estudios apuntan hacia
la necesidad de abordar las deficiencias identificadas y de implementar estrategias
efectivas para mejorar la calidad y la consistencia de la atencién brindada.

En funcion al objetivo especifico 6: describir la sinergia en los Servidores
Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023, se evidencio que el 31,1%
sefialan que a veces se implementan estrategias para promover un ambiente
colaborativo, el 29,9% indican que casi siempre se enfrentan positivamente los
desafios, el 29,9% manifiestan que se mantiene buena comunicacion interna y
externa, el 28,7% sefialan que siempre se implementan canales de comunicacion, el
31,7% sefialan que casi siempre se realizan estrategias para promover la empatia y
el 32,3% manifiestan que casi siempre se capacita para fomentar la empatia. Segun,
Van Knippenberg et al. (2020), la definieron como la colaboracién entre distintas
partes que trabajando juntas logran un resultado superior al que alcanzarian
individualmente. Esta definicion subraya la importancia de la colaboracion y la
comunicacion efectiva para alcanzar metas organizacionales de manera mas eficiente

y con mejores resultados.

Asimismo, Villena (2021), proporciond informacion valiosa sobre los niveles de
aceptacion y colaboracion dentro de un contexto especifico. Segun sus hallazgos, un
notable 85.71% de los colaboradores expresaron su aceptacion hacia ciertos
aspectos investigados, mientras que un 10.71% correspondié a la aceptacidon
reportada por parte de los coordinadores locales. Estos datos reflejan la dinamica
compleja de las relaciones y la comunicacion dentro del entorno estudiado, donde se
observa una alta tasa de aceptacién por parte de los colaboradores en comparaciéon
con los coordinadores locales. Este patron sugiere que existe una mayor receptividad

y disposicién por parte de los colaboradores para participar en los procesos y
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actividades relacionados con la sinergia y la colaboracién. Este hallazgo es alentador
y sugiere un terreno propicio para el fortalecimiento de la colaboracion y la

consecucion de objetivos comunes dentro del contexto analizado.

Con respecto al objetivo general: evaluar la gestiébn por procesos para
incrementar la productividad laboral en los servidores publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023, se evidenciaron bajas caracteristicas con un 31,7% para
los procesos de estrategia. En cuanto a los procesos de negocio se mantiene con un
nivel de aceptacion del 26,5%. Por otra parte, los procesos de apoyo cuentan unas
caracteristicas bajas con un 25,5%. Asimismo, la eficiencia se encuentra en un nivel
intermedio con 30,3%. Por su parte, la eficacia se encuentra en un nivel intermedio
con 28%. Finalmente, la sinergia es la dimension con mejores caracteristicas positivas
con 30,4%.

Saavedra (2022), definié la gestion por procesos como el modelo que toda
empresa requiere para sacar la maxima eficiencia a sus colaboradores, teniendo en
cuenta las actividades que realizan y sus distintos procedimientos. Asimismo, Hansen
(2019), definio6 la productividad laboral como el rendimiento global del trabajador en
funcidn de sus actividades, siendo el resultado de las caracteristicas, habilidades y
factores motivacionales que conllevan al éxito. Estas definiciones proporcionan un
marco conceptual importante para entender como la gestion por procesos y la
productividad laboral pueden aplicarse y mejorarse dentro del contexto especifico de
la municipalidad. Integrar estos conceptos puede ayudar a identificar areas de
oportunidad y establecer estrategias efectivas para mejorar el desempefio

organizacional y el cumplimiento de metas institucionales.

En funcion a ello, Arbult y Soto (2022), obtuvo que el 52,50% considera que
se estan aplicando las estrategias de gestion de manera alta, el 27,50% las percibe
como de nivel medio y el 20,00% como de nivel bajo. Lo expuesto contradice a la
investigacion debido a que el antecedente mencionado obtuvo mas del 50% como
caracteristicas positivas en cuanto a la gestion procesal, en cambio, en la
investigacion presentada, la mayoria mencioné que no se llevan a cabo

correctamente los procesos de estrategia y apoyo.
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CONCLUSIONES

. En cuanto al objetivo especifico 1, se determindé que el 34,7% no realiza
procesos de seguimiento en la planificacidn y ejecucién de tareas, ocasionando
gue los servidores publicos no tengan claras las tareas a resolver y el tiempo

gue se tardaran para realizarlas.

. Con respecto al objetivo especifico 2, se definié que el 31,7% no realizan
evaluaciones respecto a la satisfaccion del cliente y la consideracion de la
opinién ciudadana, por lo que existe descontento por parte de la comunidad
debido a la falta de personalizacién del servicio y la integracién de sus

sugerencias.

. En funcién al objetivo especifico 3, se describio que el 26,3% no hacen las
compras de los materiales a tiempo y tampoco pagan en las fechas
establecidas, provocando baja productividad de los trabajadores y atrasos en
la entrega de los servicios al poblador.

. En cuanto al objetivo especifico 4, se detall6 que el 29,3% no establece plazos
para cumplir adecuadamente sus tareas e implementacion de estrategias para
gestionar mejor el tiempo, causando sobrecarga de documentos y estrés

laboral en los servidores municipales.

. Con respecto al objetivo especifico 5, se identifico que el 31,7% no evalla el
porcentaje de éxito de los proyectos ejecutados a lo largo del tiempo, por lo
gue existen deficiencias para medir e impulsar la mejora continua de los

trabajadores estatales.

. En funcion al objetivo especifico 6, se describié que el 31,1% pone a prueba
estrategias para promover un ambiente colaborativo y fomentar la empatia,
provocando que los servidores analicen sus propias fortalezas y debilidades

para apoyarse mutuamente.

. Con respecto al objetivo general, el mayor porcentaje de empleados presenta
deficiencias para gestionar adecuadamente los procesos de estrategia,
negocio y apoyo, lo que impide que las responsabilidades se ejecuten de
manera rapida y precisa, ademas, al tener una sobrecarga de documentos en

la empresa se ve afectada de forma negativa su nivel de eficiencia laboral.
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VI.

RECOMENDACIONES

La municipalidad debe desarrollar procedimientos claros y documentados
para cada tarea, desde la planificacion inicial hasta la ejecucion y
seguimiento, haciendo que cada empleado comprenda su papel dentro de

estos procesos y seguirlos rigurosamente para el beneficio de la organizacion.

Crear un programa formal de retroalimentacién del cliente que incluya
encuestas de satisfaccibn y canales de comunicacién directa con la
comunidad, designando responsables para recopilar esta informacion y hacer

mejoras especificas en los servicios municipales.

Establecer un sistema de gestion de compras que incluya la elaboracion de
un calendario de adquisiciones y pagos, garantizando la disponibilidad
oportuna de los materiales requeridos., ademas se puede desarrollar la
automatizacion de las operaciones de abastecimiento y la negociacion de

términos de pago mas flexibles con proveedores.

Desarrollar un plan de gestion del tiempo que incluya la asignacion de
prioridades a las tareas, la definicion de plazos realistas y la educacion en
métodos para gestionar el estrés y la carga de trabajo, ademas, se pueden
organizar sesiones de entrenamiento para perfeccionar las habilidades de

administracion del tiempo en el personal municipal.

Establecer indicadores claros para medir el éxito de los proyectos a largo
plazo, como el cumplimiento de objetivos, el impacto en la comunidad y la
eficiencia en el uso de recursos, designando un equipo encargado de analizar

estos datos para encontrar campos de mejora y buenas précticas.

Implementar programas de desarrollo personal y profesional que fomenten la
colaboracion y la empatia entre los empleados municipales, incluyendo
actividades de team building, sesiones de coaching y facilitar la formacion de

entornos donde se pueda compartir experiencias y conocimientos.

Implementar medidas que aborden las deficiencias desarrollando programas
de capacitacion para los empleados en areas clave como estrategia, gestion
de negocios y sistemas de apoyo, ademas, se deben establecer protocolos
claros para la organizacién de documentos, priorizando la digitalizacion y la

implementacion de sistemas de gestién documental eficientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizaciéon de variables

Variables de estudio Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Iiﬂs:dailgigﬁ
Planificar
P .
rocesoslde Implementar Ordinal
estrategia
Se midi6 la variable Verificar
Saavedra (2022), mdependl.ente a través de
e sus 3 dimensiones con
manifiesta que es un SUS respectivos Satisfaccion del
atisfaccion de
VARIABLE 1: ~ ™odelo que 1oda empresa nicagores a través de la clionte
GESTION POR qu ‘]3 ra aplicacion ~ de  un  Procesos de _
PROCESOS maxima enciencia a sus .o imento  denominado i Disefio de servicios Ordinal
colaboradores, teniendo : ) negocio
. cuestionario con 18
en cuenta las actividades requntas a 167 ,
que realizan y sus Po9 . Tiempo de entrega
e . servidores publicos en la
distintos procedimientos. L o
Municipalidad  Provincial
Procesos de Pagos Ordinal

apoyo

Reparacion de
maquinas




VARIABLE 2:
PRODUCTIVIDAD
LABORAL

Hansen (2019) define la

productividad laboral
como el rendimiento
global del trabajador en
funcion de sus
actividades, siendo el
resultado de las
caracteristicas,

habilidades y factores
motivacionales que

conllevan al éxito.

Se midié la variable
dependiente a través de
sus 3 dimensiones con

sus respectivos
indicadores a través de la
aplicacion de un

instrumento denominado
cuestionario  con 18
preguntas a 167
servidores publicos en la
Municipalidad  Provincial
de Sullana.

Tiempo de tareas

Utilizacion de

Eficiencia recursos

Calidad del servicio

Tasa de éxito

Tiempo de

Eficacia respuesta

Medicién de
resultados

Relaciones
interpersonales

Sinergia . s
9 Comunicacion

Empatia

Ordinal

Ordinal

Ordinal




Matriz de consistencia

TITULO FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS METODOLOGIA
Problema general: Objetivo General:
¢,Como la gestion por procesos | Evaluar la gestidbn por procesos para
incrementa la productividad laboral en | incrementar la productividad laboral en Tino de
los  servidores publicos en la|los servidores publicos en la in\F/)esti acion:
Municipalidad Provincial de Sullana, | Municipalidad Provincial de Sullana, estig '
Aplicada -
20237 2023. Descriptiva
Problemas especificos: Objetivos especificos: P
PE1: ¢Como son los procesos de | OEl: Determinar los procesos de N
: ) o : : o Disefio de
estrategia en los servidores publicos en | estrategia en los Servidores Publicos . ti o
y; la Municipalidad Provincial de Sullana, | en la Municipalidad Provincial de investigacion.
Gestion por ’ No experimental -

Procesos para
Incrementar la
Productividad
Laboral en los

Servidores Publicos

en la Municipalidad
Provincial de
Sullana, 2023

20237

PE2: ¢ De qué forma son los procesos de
negocio en los Servidores Publicos en la
Municipalidad Provincial de Sullana,
20237

PE3: ¢De qué manera son los procesos
de apoyo en los Servidores Publicos en
la Municipalidad Provincial de Sullana,
20237

PE4: ¢Colmo es la eficiencia en los
Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 20237

PE5: ¢(COlmo es la eficacia de los
Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 20237

PE6: ¢COmo es la sinergia en los
Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 20237

Sullana, 2023.

OE2: Definir los procesos de negocio
en los Servidores Publicos en la
Municipalidad Provincial de Sullana,
2023.

OE3: Describir los procesos de apoyo
en los Servidores Publicos en la
Municipalidad Provincial de Sullana,
2023.

OE4: Detallar la eficiencia en los
Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023

OE5: Identificar la eficacia en los
Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023

OE6: Describir la sinergia en los
Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023

corte transversal

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion:
294 servidores

Muestra:
167 servidores

Técnicas e
instrumentos:
Encuesta
Cuestionario




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento (cuestionario)

Variables Dimensiones Indicadores N° de .
. items
items
1 En la Municipalidad se realiza un proceso formal de planificacién
. de tareas y actividades
X1.1 Planificar . y_ — — —
5 En la institucion publica se establecen objetivos con plazos
definidos para las tareas y actividades de los empleados
3 La entidad publica proporciona los recursos y la capacitaciéon
X1: Procesos necesaria para llevar a cabo las tareas de manera efectiva
; X1.2 Implementar — - — - —
de estrategia 4 La Municipalidad realiza un seguimiento constante de la ejecucion
de tareas para garantizar el cumplimiento de objetivos
5 En la institucion publica se lleva a cabo una verificacion regular de
. las tareas realizadas por sus empleados
X1.3 Verificar - - .
6 El gobierno local de Sullana toma medidas correctivas en caso de
retrasos en las tareas encomendadas
. - La municipalidad evalla la satisfaccion de los clientes con sus
X: Gestion por , . 7 .
Satisfaccion del servicios
procesos X2.1 : . T — .
cliente 8 La entidad publica tiene en cuenta la opinion de los ciudadanos que
requieren sus Servicios
9 La institucion publica evalta el disefio de los servicios brindados a
X2: Procesos L . los ciudadanos
. X2.2 | Disefio de servicios - - - —
de negocio 10 El gobierno local de Sullana implementa mejoras significativas a los
servicios ofrecidos a los ciudadanos
11 La municipalidad revisa los plazos de entrega de los documentos a
. los ciudadanos
X2.3 | Tiempo de entrega . T - -
12 La entidad publica implementa protocolos para garantizar
respuestas oportunas y eficientes en la entrega de servicios
) La institucion publica compra los materiales necesarios en los
X3: Procesos 13
de apoyo X3.1 Compras momentos oportunos
14 | El gobierno local de Sullana evalla los estandares de calidad de




las compras que se realizan

15 | La municipalidad realiza los pagos en las fechas establecidas
X3.2 Pagos 16 La entidad publica establece medidas para resolver problemas
relacionados al incumplimiento de los pagos
17 Los técnicos e ingenieros realizan el mantenimiento y reparacién
X3.3 Reparacion de de maquinas y equipos de la municipalidad
' maquinas 18 Los técnicos e ingenieros actualizan los sistemas informéticos de
las computadoras y laptops
19 El gobierno local de Sullana establece plazos y tiempos de
v1.1| Tiempo de tareas ejecucion para Ias_ tareas y proyectos planlflcados_ _
20 La municipalidad implementa estrategias para mejorar la eficiencia
en la gestion del tiempo
21 La institucion publica realiza evaluaciones para optimizar el uso de
e . Utilizacion de recursos disponibles
Y1: Eficiencia | Y1.2 . R —
recursos 29 La entidad publica administra de forma correcta los recursos
disponibles
23 El gobierno local de Sullana establece estandares y procedimientos
: - de control de calidad para los servicios existentes
Y1.3 | Calidad del servicio " - . —
24 Lg municipalidad implementa mejoras en el servicio a los
Y: Productividad ciudadanos
Laboral o5 Los empleados cumplen con todas las actividades propuestas al
Y2.1 Tasa de éxito final del dia
26 | Lainstitucion publica evalla el porcentaje de éxito de sus proyectos
27 La entidad publica atiende inmediatamente las solicitudes de los
v2.2 Tiempo de ciudadanos que exigen de sus servicios
' respuesta o8 El gobierno local de Sullana ofrece soluciones a los ciudadanos en
o caso de demoras en los servicios
Y2: Eficacia . — .
29 Los empleados analizan sus fortalezas y debilidades para mejorar
Medicion de el logro de las actividades
Y2.3 —— : . —
resultados 30 La municipalidad implementa herramientas de medicién respecto a
los resultados obtenidos a lo largo del dia
Y3: Sinergia | Y3.1 Relaciones 31 | La institucién publica implementa estrategias para promover un




interpersonales ambiente de trabajo colaborativo y armonioso
32 La entidad publica enfrenta positivamente los desafios que se
presenten a lo largo del dia
33 Los empleados mantienen de manera efectiva y transparente la
comunicacién interna y externa de la municipalidad
Y3.2 Comunicacion La municipalidad implementa canales de comunicacién acordes a
34 |las necesidades de informacion entre los empleados, obreros y
ciudadanos
35 La entidad publica realiza estrategias para promover la empatia
] entre los servidores de la municipalidad
Y3.3 Empatia . .
36 El gobierno local de Sullana capacita a los empleados para

fomentar la empatia en el servicio ofrecido a los ciudadanos




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA

Estimado colaborador, sus respuestas en el siguiente
cuestionario son de mucha importancia ya que contribuiran
a una investigacion de tipo académica, que busca
establecer la relacién entre las variables gestion por
procesos Yy productividad laboral. Toda la informacion seréa
confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento
instrumento de

informado para poder aplicarle el

investigacion. En ese sentido agradeceré marcar el
siguiente recuadro en sefal de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente
encuesta y en sefial de conformidad marco con una x el
casillero:

Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 15 MINUTOS
INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el numero segun la importancia que
usted considere

1 2 3 4 5
ESCALA DE CASI CASI
VALORACION | NUNCA Tyunca | AVECES | giEmpre| SIEMPRE




OPCION DE

Reparacion de
magquinas

. . RESPUESTA
V1. Gestion por procesos
1 2 3 4 5
c .
:g Indicador N° Items < < m % %
c glud|o|lmal a
£ Z|<Z2|u|l<s| =
5 2|©2|> 0w U
< 0| un
1 En la Municipalidad se realiza un proceso formal de
planificacion de tareas y actividades
Planificar
© > | En lainstitucion publica se establecen objetivos con plazos
2 definidos para las tareas y actividades de los empleados
©
2 La entidad puablica proporciona los recursos y la
K 3 | capacitacién necesaria para llevar a cabo las tareas de
0 manera efectiva
3 Implementar
§ La Municipalidad realiza un seguimiento constante de |a
S 4 | ejecucién de tareas para garantizar el cumplimiento de
objetivos
En la institucion puablica se lleva a cabo una verificacion
. 5 |regular de las tareas realizadas por sus empleados
Verificar
El gobierno local de Sullana toma medidas correctivas en
6 | caso de retrasos en las tareas encomendadas
; La municipalidad evalla la satisfaccion de los clientes con
Satisfaccion SuS servicios
del cliente
o g |La entidad publica tiene en cuenta la opinion de los
S ciudadanos que requieren sus servicios
o
m . . T ’ . ’ . ~ . .
2 g |La institucion publica evalua el disefio de los servicios
2 Disefio de brindados a los ciudadanos
12} ici . . .
3 Servicios 10 | El gobierno local de Sullana implementa mejoras
3 significativas a los servicios ofrecidos a los ciudadanos
o
o 11 |La municipalidad revisa los plazos de entrega de los
. documentos a los ciudadanos
Tiempo de
entrega . - . .
g 12 | La entidad pudblica implementa protocolos para garantizar
respuestas oportunas y eficientes en la entrega de servicios
La institucion publica compra los materiales necesarios en
13 | los momentos oportunos
Compras -
14 El gobierno local de Sullana evalla los estandares de
calidad de las compras que se realizan
o . . K K
2 15 La municipalidad realiza los pagos en las fechas
= establecidas
o) Pagos - — -
- 16 La entidad publica establece medidas para resolver
2 problemas relacionados al incumplimiento de los pagos
()
8 Los técnicos e ingenieros realizan el mantenimiento V|
a 17 reparacion de maquinas y equipos de la municipalidad

18

Los técnicos e ingenieros actualizan los sistemas
informaticos de las computadoras y laptops




OPCION DE

Empatia

empatia entre los servidores de la municipalidad

- RESPUESTA
V1. Productividad laboral
1 2 3 4 5
c
S o ou
@ | =< m |
S Olno|lo|lwna| a
= . : Z|Sz2|UW|<=]| =
5 Indicador N° Items 2 S 2 > OW|
< 0| un
L El organismo municipal establece plazos y tiempos de
Tiempo de ejecucion para las tareas y proyectos planificados
tareas .. . . . .
5 La municipalidad implementa estrategias para mejorar la
eficiencia en la gestion del tiempo
© 3 | Lainstitucion publica realiza evaluaciones para optimizar el
S L uso de recursos disponibles
S Utilizacién de
‘©c recursos . T ..
= 4 | Laentidad publica administra de forma correcta los recursos|
disponibles
El organismo municipal establece estandares |
5 | procedimientos de control de calidad para los servicios
Calidad del existentes
servicio L . . o
La municipalidad implementa mejoras en el servicio a los
6 | ciudadanos
Los empleados cumplen con todas las actividades
7 | propuestas al final del dia
Tasa de éxito
g | Lainstitucion puablica evalta el porcentaje de éxito de sus
proyectos
o . L . . . ..
s g |La entidad publica atiende inmediatamente las solicitudes
g Tiempo de de los ciudadanos que exigen de sus servicios
() . .. . .
2 respuesta 10 | El organismo municipal ofrece soluciones a los ciudadanos
) en caso de demoras en los servicios
11 | Los empleados realizan autoevaluaciones para mejorar el
. logro de actividades diarias
Medicién de
resultados L . . C .
12 | La municipalidad implementa herramientas de medicion
respecto a los resultados obtenidos a lo largo del dia
_ La institucion publica implementa estrategias para promover|
_Relaciones | 13 | yn ambiente de trabajo colaborativo y armonioso
interpersonale
S 14 | La entidad pudblica enfrenta positivamente los desafios o
5 conflictos que se presenten a lo largo del dia
k3] . -
S Los empleados mantienen de manera efectiva v
< 15 | transparente la comunicacion interna y externa de la|
o o municipalidad
o Comunicacion —— - —
© La municipalidad implementa canales de comunicacion
2 16 |acorde a las necesidades de informacion entre los
@ empleados, obreros y ciudadanos
] . - . .
= 17 |La entidad publica realiza estrategias para promover la|

18

El organismo municipal capacita a los empleados para
fomentar la empatia en el servicio ofrecido a los ciudadanos




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para larecoleccion de datos

Evaluacion por juicio de expertos

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestidén por Procesos para
Incrementar la Productividad Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. Gomez Zufiiga Cecilia Paula Luisa
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: Gestion de organizaciones

Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
en el area: Masde5afios  ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

No corresponde

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en Escala Ordinal

Autor:

Gonzales Gonzales Erick Alexandro

Procedencia:

Sede UCV

Administracién:

Gonzales Gonzales Erick Alexandro

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Sullana

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 18 items en total.
El objetivo es describir ambas variables.

La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 18 items en total.




El objetivo es describir ambas variables.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Gestion por procesos

Procesos de estrategia

Los procesos estratégicos, se refieren a las actividades
gue una organizacion concibe y ejecuta con el propésito
de llevar a cabo sus planes estratégicos. Estos
procedimientos permiten a la entidad reconocer sus
ventajas, desafios y oportunidades. Para analizarlos se
debe tener en cuenta los indicadores, planificar,
implementar y verificar (Krajewski & Malhotra, 2022).

Procesos de negocio

Baiyere et al. (2020) indica que los procesos de negocio
estan estrechamente alineados con la mision de la
empresa Y tienen un vinculo directo con los clientes. Al
analizar estos procesos, se consideran aspectos
cruciales como la satisfaccion del cliente, el disefio de
productos y los tiempos de entrega.

Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo, en el contexto de esta
investigacion, engloban aquellas actividades que
proveen los recursos Yy servicios esenciales para
respaldar el funcionamiento de los procesos centrales de
estrategia y negocio. Entre estos procesos, destacan
especialmente los procesos de adquisiciones, los de
pagos y los de mantenimiento y reparacion de
magquinaria (Lamine et al., 2020).

Productividad Laboral

Eficiencia

La eficiencia se define como la capacidad de llevar a
cabo una tarea, proceso o actividad con el uso minimo
de recursos, tales como el tiempo, el esfuerzo y los
costos. La eficiencia puede evaluarse mediante tres
indicadores clave: el tiempo necesario para completar
tareas, la utilizacion eficaz de los recursos disponibles y
la calidad del servicio proporcionado (Render y Heizer
2014).

Eficacia

La eficacia se define como la habilidad para alcanzar con
éxito los objetivos y metas establecidos de manera rapida
y precisa. Los indicadores clave de la eficacia incluyen la
tasa de éxito, el tiempo de respuesta y la mediciéon de
resultados (Bick et al., 2023).

Sinergia

La sinergia se refiere a la colaboracion y cooperacion
entre diferentes elementos o partes, que, al trabajar
juntos, logran un resultado que supera lo que podrian
alcanzar individualmente. Los indicadores clave de la
sinergia incluyen las relaciones interpersonales, la
calidad de la comunicaciébn y la empatia (Van
Knippenberg et al., 2020).

5. Presentaciéon de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Gestion por Procesos para Incrementar la Productividad
Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023 elaborado por (Erick
Alexandro Gonzales Gonzales) en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de



los items segun corresponda.

son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
CLARIDAD - ba acuerdo con su significado o por la ordenacién de
El item se comprende estas.
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica . requiere una modificacién m ifi
y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
légica con la
dimensién o indicador
que esta midiendo.

. totalmente en desacuerdo (no cumple

con el criterio)

El item no tiene relacion I6gica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
acuerdo) dimensién.
. El item tiene una relacién moderada con la dimension
3. Acuerdo (moderado nivel)

que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada

1. No cumple con el criterio la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel El item tient_a alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gestion por procesos

e Primera dimension: Procesos de estrategia

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de
estrategia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Planificar

En la Municipalidad
se realiza un
proceso formal de
planificacion de
tareas y actividades

En la institucion
publica se
establecen objetivos|
con plazos definidos
para las tareas y
actividades de los
empleados

Implementar,

La entidad publica
proporciona los
recursosy la
capacitacion
necesaria para
llevar a cabo las
tareas de manera
efectiva

La Municipalidad
realiza un
seguimiento
constante de la
ejecucién de tareas
para garantizar el
cumplimiento de
objetivos

Verificar

En la institucion
publica se lleva a
cabo una
verificacion regular
de las tareas
realizadas por sus
empleados

El gobierno local de
Sullana toma
medidas correctivas
en caso de retrasos
en las tareas

encomendadas




e Segunda dimension: Procesos de negocio
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de

negocio

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Satisfaccion
del cliente

La
municipalidad
evalla la
satisfaccion de
los clientes
con sus
servicios

La entidad
publica tiene
en cuenta la

opinion de los
ciudadanos

que requieren
Sus Servicios

Disefio de
servicios

La institucion
publica evalta
el disefio de
los servicios
brindados a
los ciudadanos

El gobierno
local de
Sullana

implementa
mejoras

significativas a
los servicios

ofrecidos a los
ciudadanos

Tiempo de
entrega

La
municipalidad
revisa los
plazos de
entrega de los
documentos a
los ciudadanos

La entidad
publica
implementa
protocolos
para
garantizar
respuestas
oportunas y
eficientes en la
entrega de
servicios




e Tercera dimension: Procesos de apoyo
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de apoyo

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Compras

La institucion
publica
compra los
materiales
necesarios en
los momentos
oportunos

El gobierno
local de
Sullana evalta
los estandares
de calidad de
las compras
gue se
realizan

Pagos

La
municipalidad
realiza los
pagos en las
fechas
establecidas

La entidad
publica
establece
medidas para
resolver
problemas
relacionados
al
incumplimiento
de los pagos

Reparacién
de maquinas
entrega

Los técnicos e
ingenieros
realizan el

mantenimiento

y reparacién

de maquinas y

equipos de la

municipalidad

Los técnicos e
ingenieros
actualizan los
sistemas
informaticos
de las
computadoras

y laptops




Dimensiones del instrumento: Productividad Laboral

e Primera dimension: Eficiencia
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la eficiencia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tiempo de
tareas

El gobierno
local de
Sullana

establece
plazosy
tiempos de
ejecucion para
las tareas y
proyectos
planificados

La
municipalidad
implementa
estrategias
para mejorar
la eficiencia en
la gestion del
tiempo

Utilizacion de
recursos

La institucion
publica realiza
evaluaciones
para optimizar
el uso de
recursos
disponibles

La entidad
publica
administra de
forma correcta
los recursos
disponibles

Calidad del
servicio

El gobierno
local de
Sullana

establece
estandares y
procedimiento
s de control de
calidad para
los servicios
existentes

La
municipalidad
implementa
mejoras en el
servicio a los
ciudadanos




e Segunda dimension: Eficacia

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la eficacia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tasa de éxito

Los
empleados
cumplen con
todas las
actividades
propuestas al
final del dia

La institucion
publica evalla
el porcentaje
de éxito de
Sus proyectos

Tiempo de
respuesta

La entidad
publica
atiende

inmediatament
elas
solicitudes de
los ciudadanos
que exigen de
Sus servicios

El gobierno
local de
Sullana ofrece
soluciones a
los ciudadanos
en caso de
demoras en
los servicios

Medicion de
resultados

Los
empleados
analizan sus
fortalezas y
debilidades
para mejorar
el logro de las
actividades

La
municipalidad
implementa
herramientas
de medicion
respecto a los
resultados
obtenidos a lo
largo del dia




e Tercera dimension: Sinergia
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel

en que se encuentra la sinergia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Relaciones
interpersonal
es

La institucion
publica
implementa
estrategias
para promover
un ambiente
de trabajo
colaborativo y
armonioso

La entidad
publica
enfrenta
positivamente
los desafios
que se
presenten a lo
largo del dia

Comunicacio
n

Los
empleados
mantienen de
manera
efectiva'y
transparente la
comunicacion
interna 'y
externa de la
municipalidad

La
municipalidad
implementa
canales de
comunicacion
acordes a las
necesidades
de informacion
entre los
empleados,
obreros y
ciudadanos

Empatia

La entidad
publica realiza
estrategias
para promover
la empatia
entre los
servidores de
la
municipalidad

El gobierno
local de
Sullana

capacita a los
empleados
para fomentar




la empatia en
el servicio

ofrecido a los
ciudadanos

Mg. Gomez Zufiiga Cecilia Paula Luisa
DNI: 03490490

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Anexo 10. Juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién por Procesos para
Incrementar la Productividad Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. José Martin Lazo Sanchez
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X))
Areas de experiencia profesional: Gestion de organizaciones
Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios (
en el area: Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

> No corresponde
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario en Escala Ordinal

Autor: | Gonzales Gonzales Erick Alexandro

Procedencia: | Sede UCV

Administracion: | Gonzales Gonzales Erick Alexandro

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacion: | Sullana

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 18 items en total.
Significacion: | El objetivo es describir ambas variables.

La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 18 items en total.
El objetivo es describir ambas variables.




4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Gestion por procesos

Procesos de estrategia

Los procesos estratégicos, se refieren a las actividades
gue una organizacion concibe y ejecuta con el propésito
de llevar a cabo sus planes estratégicos. Estos
procedimientos permiten a la entidad reconocer sus
ventajas, desafios y oportunidades. Para analizarlos se
debe tener en cuenta los indicadores, planificar,
implementar y verificar (Krajewski & Malhotra, 2022).

Procesos de negocio

Baiyere et al. (2020) indica que los procesos de negocio
estan estrechamente alineados con la mision de la
empresa y tienen un vinculo directo con los clientes. Al
analizar estos procesos, se consideran aspectos
cruciales como la satisfaccion del cliente, el disefio de
productos y los tiempos de entrega.

Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo, en el contexto de esta
investigacion, engloban aquellas actividades que
proveen los recursos Yy servicios esenciales para
respaldar el funcionamiento de los procesos centrales de
estrategia y negocio. Entre estos procesos, destacan
especialmente los procesos de adquisiciones, los de
pagos y los de mantenimiento y reparacion de
maquinaria (Lamine et al., 2020).

Productividad Laboral

Eficiencia

La eficiencia se define como la capacidad de llevar a
cabo una tarea, proceso o actividad con el uso minimo
de recursos, tales como el tiempo, el esfuerzo y los
costos. La eficiencia puede evaluarse mediante tres
indicadores clave: el tiempo necesario para completar
tareas, la utilizacion eficaz de los recursos disponibles y
la calidad del servicio proporcionado (Render y Heizer
2014).

Eficacia

La eficacia se define como la habilidad para alcanzar con
éxito los objetivos y metas establecidos de manera rapida
y precisa. Los indicadores clave de la eficacia incluyen la
tasa de éxito, el tiempo de respuesta y la medicién de
resultados (Bick et al., 2023).

Sinergia

La sinergia se refiere a la colaboracion y cooperacion
entre diferentes elementos o partes, que, al trabajar
juntos, logran un resultado que supera lo que podrian
alcanzar individualmente. Los indicadores clave de la
sinergia incluyen las relaciones interpersonales, la
calidad de la comunicaciébn y la empatia (Van
Knippenberg et al., 2020).

5. Presentaciéon deinstrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Gestion por Procesos para Incrementar la Productividad
Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023” elaborado por (Erick
Alexandro Gonzales Gonzales) en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.



son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
CLARIDAD - ba acuerdo con su significado o por la ordenacion de
El item se comprende estas.
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica . requiere una modificacién m ifi
y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
légica con la
dimensién o indicador
que esta midiendo.

. totalmente en desacuerdo (no cumple

con el criterio)

El item no tiene relacion I6gica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
acuerdo) dimensién.
. El item tiene una relacién moderada con la dimension
3. Acuerdo (moderado nivel)

que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada

1. No cumple con el criterio la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel El item tient_a alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gestion por procesos

e Primera dimension: Procesos de estrategia

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de
estrategia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Planificar

En la Municipalidad
se realiza un
proceso formal de
planificacion de
tareas y actividades

En la institucion
publica se
establecen objetivos|
con plazos definidos
para las tareas y
actividades de los
empleados

Implementar,

La entidad publica
proporciona los
recursosy la
capacitacion
necesaria para
llevar a cabo las
tareas de manera
efectiva

La Municipalidad
realiza un
seguimiento
constante de la
ejecucién de tareas
para garantizar el
cumplimiento de
objetivos

Verificar

En la institucion
publica se lleva a
cabo una
verificacion regular
de las tareas
realizadas por sus
empleados

El gobierno local de
Sullana toma
medidas correctivas
en caso de retrasos
en las tareas

encomendadas




e Segunda dimension: Procesos de negocio
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de

negocio

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Satisfaccion
del cliente

La
municipalidad
evalla la
satisfaccion de
los clientes
con sus
servicios

La entidad
publica tiene
en cuenta la

opinion de los
ciudadanos

que requieren
Sus Servicios

Disefio de
servicios

La institucion
publica evalla
el disefio de
los servicios
brindados a
los ciudadanos

El gobierno
local de
Sullana

implementa
mejoras

significativas a
los servicios

ofrecidos a los
ciudadanos

Tiempo de
entrega

La
municipalidad
revisa los
plazos de
entrega de los
documentos a
los ciudadanos

La entidad
publica
implementa
protocolos
para
garantizar
respuestas
oportunas y
eficientes en la
entrega de
servicios




e Tercera dimension: Procesos de apoyo
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de apoyo

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Compras

La institucion
publica
compra los
materiales
necesarios en
los momentos
oportunos

El gobierno
local de
Sullana evalta
los estandares
de calidad de
las compras
gue se
realizan

Pagos

La
municipalidad
realiza los
pagos en las
fechas
establecidas

La entidad
publica
establece
medidas para
resolver
problemas
relacionados
al
incumplimiento
de los pagos

Reparacién
de maquinas
entrega

Los técnicos e
ingenieros
realizan el

mantenimiento

y reparacién

de maquinas y

equipos de la

municipalidad

Los técnicos e
ingenieros
actualizan los
sistemas
informaticos
de las
computadoras

y laptops




Dimensiones del instrumento: Productividad Laboral

e Primera dimension: Eficiencia
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la eficiencia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tiempo de
tareas

El gobierno
local de
Sullana

establece
plazosy
tiempos de
ejecucion para
las tareas y
proyectos
planificados

La
municipalidad
implementa
estrategias
para mejorar
la eficiencia en
la gestion del
tiempo

Utilizacion de
recursos

La institucion
publica realiza
evaluaciones
para optimizar
el uso de
recursos
disponibles

La entidad
publica
administra de
forma correcta
los recursos
disponibles

Calidad del
servicio

El gobierno
local de
Sullana

establece
estandares y
procedimiento
s de control de
calidad para
los servicios
existentes

La
municipalidad
implementa
mejoras en el
servicio a los
ciudadanos




e Segunda dimension: Eficacia

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la eficacia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tasa de éxito

Los
empleados
cumplen con
todas las
actividades
propuestas al
final del dia

La institucion
publica evalla
el porcentaje
de éxito de
Sus proyectos

Tiempo de
respuesta

La entidad
publica
atiende

inmediatament
elas
solicitudes de
los ciudadanos
que exigen de
Sus servicios

El gobierno
local de
Sullana ofrece
soluciones a
los ciudadanos
en caso de
demoras en
los servicios

Medicion de
resultados

Los
empleados
analizan sus
fortalezas y
debilidades
para mejorar
el logro de las
actividades

La
municipalidad
implementa
herramientas
de medicion
respecto a los
resultados
obtenidos a lo
largo del dia




e Tercera dimension: Sinergia
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel

en que se encuentra la sinergia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Relaciones
interpersonal
es

La institucion
publica
implementa
estrategias
para promover
un ambiente
de trabajo
colaborativo y
armonioso

La entidad
publica
enfrenta
positivamente
los desafios
que se
presenten a lo
largo del dia

Comunicacio
n

Los
empleados
mantienen de
manera
efectiva'y
transparente la
comunicacion
interna 'y
externa de la
municipalidad

La
municipalidad
implementa
canales de
comunicacion
acordes a las
necesidades
de informacion
entre los
empleados,
obreros y
ciudadanos

Empatia

La entidad
publica realiza
estrategias
para promover
la empatia
entre los
servidores de
la
municipalidad

El gobierno
local de
Sullana

capacita a los
empleados
para fomentar




la empatia en
el servicio

ofrecido a los
ciudadanos

Mg. Jose Martin Lazo Sanchez
DNI: 02778943

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Anexo 11. Juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién por Procesos para
Incrementar la Productividad Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. Castillo Palacios Freddy William

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor

(X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

Gestidn de organizaciones

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a4 afios (
Mas de 5 afios X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

No corresponde

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en Escala Ordinal

Autor:

Gonzales Gonzales Erick Alexandro

Procedencia:

Sede UCV

Administracién:

Gonzales Gonzales Erick Alexandro

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Sullana

Significacion:

Est4 compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 18 items en total.
El objetivo es describir ambas variables.

La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 18 items en total.
El objetivo es describir ambas variables.




4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Gestion por procesos

Procesos de estrategia

Los procesos estratégicos, se refieren a las actividades
gue una organizacion concibe y ejecuta con el propésito
de llevar a cabo sus planes estratégicos. Estos
procedimientos permiten a la entidad reconocer sus
ventajas, desafios y oportunidades. Para analizarlos se
debe tener en cuenta los indicadores, planificar,
implementar y verificar (Krajewski & Malhotra, 2022).

Procesos de negocio

Baiyere et al. (2020) indica que los procesos de negocio
estan estrechamente alineados con la mision de la
empresa y tienen un vinculo directo con los clientes. Al
analizar estos procesos, se consideran aspectos
cruciales como la satisfaccion del cliente, el disefio de
productos y los tiempos de entrega.

Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo, en el contexto de esta
investigacion, engloban aquellas actividades que
proveen los recursos Yy servicios esenciales para
respaldar el funcionamiento de los procesos centrales de
estrategia y negocio. Entre estos procesos, destacan
especialmente los procesos de adquisiciones, los de
pagos y los de mantenimiento y reparacion de
maquinaria (Lamine et al., 2020).

Productividad Laboral

Eficiencia

La eficiencia se define como la capacidad de llevar a
cabo una tarea, proceso o actividad con el uso minimo
de recursos, tales como el tiempo, el esfuerzo y los
costos. La eficiencia puede evaluarse mediante tres
indicadores clave: el tiempo necesario para completar
tareas, la utilizacion eficaz de los recursos disponibles y
la calidad del servicio proporcionado (Render y Heizer
2014).

Eficacia

La eficacia se define como la habilidad para alcanzar con
éxito los objetivos y metas establecidos de manera rapida
y precisa. Los indicadores clave de la eficacia incluyen la
tasa de éxito, el tiempo de respuesta y la medicion de
resultados (Bick et al., 2023).

Sinergia

La sinergia se refiere a la colaboracion y cooperacion
entre diferentes elementos o partes, que, al trabajar
juntos, logran un resultado que supera lo que podrian
alcanzar individualmente. Los indicadores clave de la
sinergia incluyen las relaciones interpersonales, la
calidad de la comunicaciébn y la empatia (Van
Knippenberg et al., 2020).

5. Presentaciéon deinstrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Gestion por Procesos para Incrementar la Productividad
Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023” elaborado por (Erick
Alexandro Gonzales Gonzales) en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items seguin corresponda.



son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
CLARIDAD - ba acuerdo con su significado o por la ordenacion de
El item se comprende estas.
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica . requiere una modificacién m ifi
y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
légica con la
dimensién o indicador
que esta midiendo.

. totalmente en desacuerdo (no cumple

con el criterio)

El item no tiene relacion I6gica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
acuerdo) dimensién.
. El item tiene una relacién moderada con la dimension
3. Acuerdo (moderado nivel)

que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada

1. No cumple con el criterio la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel El item tient_a alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gestidn por procesos

e Primera dimension: Procesos de estrategia
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de estrategia

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones

En la Municipalidad
se realiza un 4 4 4
proceso formal de
planificacion de
tareas y actividades

Planificar En la institucion
publica se
establecen objetivos
con plazos definidos 4 4 4
para las tareas y
actividades de los
empleados

La entidad publica
proporciona los
recursosy la

capac@auon 4 4 4
necesaria para
llevar a cabo las
tareas de manera
efectiva

Implementar La Municipalidad

realiza un
seguimiento
constante de la
ejecucioén de tareas
para garantizar el
cumplimiento de
objetivos

En la institucion
publica se lleva a
cabo una
verificacion regular 4 4 4
de las tareas
realizadas por sus

Verificar empleados

El gobierno local de
Sullana toma
medidas correctivas
en caso de retrasos
en las tareas
encomendadas

e Segunda dimension: Procesos de negocio




e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentran los procesos de negocio

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Satisfaccion
del cliente

La
municipalidad
evalla la
satisfaccion de
los clientes
con sus
servicios

La entidad
publica tiene
en cuenta la

opinion de los
ciudadanos

que requieren
SusS Servicios

Disefio de
servicios

La institucion
publica evalta
el disefio de
los servicios
brindados a
los ciudadanos

El gobierno
local de
Sullana

implementa
mejoras

significativas a
los servicios

ofrecidos a los
ciudadanos

Tiempo de
entrega

La
municipalidad
revisa los
plazos de
entrega de los
documentos a
los ciudadanos

La entidad
publica
implementa
protocolos
para
garantizar
respuestas
oportunas y
eficientes en la
entrega de
servicios

e Tercera dimension: Procesos de apoyo




e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel

en que se encuentran los procesos de apoyo

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Compras

La institucion
publica
compra los
materiales
necesarios en
los momentos
oportunos

El gobierno
local de
Sullana evalta
los estandares
de calidad de
las compras
gue se
realizan

Pagos

La
municipalidad
realiza los
pagos en las
fechas
establecidas

La entidad
publica
establece
medidas para
resolver
problemas
relacionados
al
incumplimiento
de los pagos

Reparacién
de maquinas
entrega

Los técnicos e
ingenieros
realizan el

mantenimiento

y reparacién

de maquinas y

equipos de la

municipalidad

Los técnicos e
ingenieros
actualizan los
sistemas
informaticos
de las
computadoras

y laptops

Dimensiones del instrumento: Productividad Laboral




e Primera dimension: Eficiencia
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la eficiencia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tiempo de
tareas

El gobierno
local de
Sullana

establece
plazosy
tiempos de
ejecucion para
las tareas y
proyectos
planificados

La
municipalidad
implementa
estrategias
para mejorar
la eficiencia en
la gestion del
tiempo

Utilizacion de
recursos

La institucion
publica realiza
evaluaciones
para optimizar
el uso de
recursos
disponibles

La entidad
publica
administra de
forma correcta
los recursos
disponibles

Calidad del
servicio

El gobierno
local de
Sullana

establece
estandares y
procedimiento
s de control de
calidad para
los servicios
existentes

La
municipalidad
implementa
mejoras en el
servicio a los
ciudadanos




e Segunda dimension: Eficacia

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la eficacia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tasa de éxito

Los
empleados
cumplen con
todas las
actividades
propuestas al
final del dia

La institucion
publica evalta
el porcentaje
de éxito de
Sus proyectos

Tiempo de
respuesta

La entidad
publica
atiende

inmediatament
elas
solicitudes de
los ciudadanos
que exigen de
Sus servicios

El gobierno
local de
Sullana ofrece
soluciones a
los ciudadanos
en caso de
demoras en
los servicios

Medicién de
resultados

Los
empleados
analizan sus
fortalezas y
debilidades
para mejorar
el logro de las
actividades

La
municipalidad
implementa
herramientas
de medicion
respecto a los
resultados
obtenidos a lo
largo del dia




e Tercera dimension: Sinergia
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la sinergia

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia )
Recomendaciones

La institucion
publica
implementa
estrategias
para promover 4 4 4
un ambiente
de trabajo
Relaciones colaborativo y

interpersonal armonioso

es La entidad
publica
enfrenta
positivamente 4 4 4
los desafios
que se
presenten a lo
largo del dia

Los
empleados
mantienen de
manera
efectiva'y
transparente la
comunicacién
interna 'y
externa de la
municipalidad

Comunicaci6 La
n municipalidad
implementa
canales de
comunicacion
acordes a las
necesidades
de informacion
entre los
empleados,
obreros y
ciudadanos

La entidad
publica realiza
estrategias
para promover

la empatia 4 4 4
entre los
Empatia servidores de
la
municipalidad

El gobierno
local de

Sullana 4 4

capacita a los




empleados
para fomentar
la empatia en

el servicio
ofrecido a los

ciudadanos

J7F): O Frodéy W Cartilo Palaces
HeQ. UNIC DE CLLEG 1+ 843

Dr. Castillo Palacios Freddy William
DNI: 02842237

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
INSTRUMENTO NVES

Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

. DATOS INFORMATIVOS

1.1.ESTUDIANTE . | Gonzales Gonzales Erick Alexandro

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestion por Procesos para Incrementar la

INVESTIGACION Productividad Laboral en los Servidores Publicos en

la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023

1.3. ESCUELA PROFESIONAL.: Administracion de Empresas
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario
(adjuntar) :
1.5. COEFICIENTE DE KR-20 kuder Richardson ()
CONFIABILIDAD EMPLEADO:
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION | 14/11/23
1.7. MUESTRA APLICADA . | 17 servidores publicos
II. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.808

[1l. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento del cuestionario de la variable Gestidn por Procesos tiene un indice
de confiabilidad bueno de 80,8%

TG

Estudiante: Gonzales Gonzales Erick Alexandro Docente : Felix Fabian Pintado Rodriguez
DNI : 74961339 DNI : 45246550




FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
INSTRUMENTO NVESTIG

. DATOS INFORMATIVOS

1.1.ESTUDIANTE . | Gonzales Gonzales Erick Alexandro

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestion por Procesos para Incrementar la

INVESTIGACION Productividad Laboral en los Servidores Publicos en

la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023

1.3. ESCUELA PROFESIONAL: Administracién de Empresas
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario
(adjuntar) :
1.5. COEFICIENTE DE KR-20 kuder Richardson ()
CONFIABILIDAD EMPLEADO:
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 14/11/23
1.7. MUESTRA APLICADA : | 17 servidores publicos
II. CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.800

[1l. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento del cuestionario de la variable Productividad Laboral tiene un indice
de confiabilidad bueno de 80,0%

TG

Estudiante: Gonzales Gonzales Erick Alexandro Docente : Felix Fabian Pintado Rodriguez
DNI 1 74961339 DNI : 45246550




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 5. Consentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion por Procesos para Incrementar la Productividad
Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023

Investigador: Erick Alexandro Gonzales Gonzales

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién por Procesos para Incrementar
la Productividad Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana,
2023", cuyo objetivo es Evaluar la gestiéon por procesos para incrementar la productividad
laboral en los servidores publicos en la Municipalidad Provincial de Sullana, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por un estudiante de pregrado de la carrera profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién descriptiva acerca de como una buena gestiobn por procesos
incrementa la productividad laboral en los servidores publicos de la Municipalidad
Provincial de Sullana.

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

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: "Gestion por Procesos para Incrementar
la Productividad Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial
de Sullana, 2023".

2. Esta encuesta tendrd un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizar4 en
modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea patrticipar
0 Nno, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningan beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
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Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador [Gonzales
Gonzales Erick Alexandro] email egonzalesgon@ucvvirtual.edu.pe y las Docentes
asesoras (Dra. Suysuy Chambergo, Ericka Julissa) email: esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe y
(Dra. Palacios de Bricefio, Mercedes Reneé) email: mrpalacios@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: Ing. Mogollbn Meca Marlem Marcelino
Fecha y hora: 10 de Noviembre del 2023

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado vy el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso gque sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:egonzalesgon@ucvvirtual.edu.pe
mailto:esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mrpalacios@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin

£ Feedback Studio - Google Chrome.
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Anexo 7. Analisis complementario

Calculo del tamarfio de la muestra

N*Zz*p*q
e?«(N—1)+Z?xpx*q

n =

Donde:

N= Tamafo de la muestra a ser estudiada (294 servidores publicos)
Z= Nivel de confianza considerado (para 95% de confianza Z= 1.96)
p= Probabilidad de concurrencia: (50%)

g="“Probabilidad de no concurrencia: (50%)

e= Error permitido (5%)

B 294 % 1.962 % 0.5 % 0.5
"~ 0.052 % (294 — 1) + 1.962 x 0.5 * 0.5

n

El nimero de la muestra que se trabajo es: n= 167 servidores publicos
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20154477021
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Ing. Marlem Marcelino Mogollon Meca | 03485385

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cdodigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ X

], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo

la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Gestion por Procesos para Incrementar la
Productividad Laboral en los Servidores Publicos en la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2023

Nombre del Programa Académico:

Administracion
Autor: DNI:
Nombres y Apellidos 74961339

Erick Alexandro Gonzales Gonzales

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor del estudio.



Lugar y Fecha: 10 de Noviembre del 2023

Firmay sello:

(Ing. Marlem Marcelino Mogollon Meca)

(*) Cdédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que
se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se deberd
incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario describir sus
caracteristicas.




