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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión por 

procesos y las competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 2022. La investigación fue tipo básica, 

diseño no experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya población y 

muestra fue de 51 colaboradores. La técnica de recolección de datos fue la 

encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el 

nivel de gestión por procesos, fue regular en 47 %, malo en 31 % y bueno en 22 %; 

el nivel de las competencias, fue regular en 53 %, malo en 35 % y bueno en 12 %. 

Concluyendo que existe relación significativa entre la gestión por procesos y las 

competencias en la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San 

Martin, Tarapoto – 2022, ya que el análisis estadístico de Rho de Spearman fue de 

0, 977 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); 

además, solo el 95.45 % de la gestión por procesos influye en las competencias.    

Palabras clave: Gestión, competencia comunicativa, selección.  
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Abstract 

The objective of the research was to determine the relationship between process 

management and competencies in the Regional Directorate of Transport and 

Communications San Martin, Tarapoto - 2022. The research was basic type, non-

experimental, cross-sectional and descriptive correlational design, whose 

population and sample was 51 collaborators. The data collection technique was the 

survey and the questionnaire as an instrument. The results determined that the level 

of process management was regular in 47%, bad in 31% and good in 22%; the level 

of skills was regular in 53%, bad in 35% and good in 12%. Concluding that there is 

a significant relationship between process management and skills in the Regional 

Directorate of Transport and Communications San Martin, Tarapoto - 2022, since 

the statistical analysis of Spearman's Rho was 0.977 (very high positive correlation) 

and a p value equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01); furthermore, only 95.45% of process 

management influences competencies. 

Keywords: Keywords: Management, communicative competence, selection. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En la era actual, las organizaciones son conscientes del valor que tiene la 

satisfacción de los usuarios con el fin de generar el crecimiento económico 

teniendo como base la preferencia del público usuario a través del 

cumplimiento de sus expectativas y necesidades. Desde otro punto de vista, 

estas entidades públicas trabajan para el bien común de todos sus pobladores 

(Salvador et al., 2019). Resulta necesario que las organizaciones e 

instituciones implementen ciertas estrategias y herramientas que permitan 

brindar servicios de calidad. Es por ello que la gestión por proceso resulta una 

herramienta eficiente a través del cual se generan los cumplimientos de metas 

dentro de las instituciones públicas, de acuerdo a la necesidad pública. 

Además, los países con mejor gestión de las competencias, Colombia, está 

en el puesto 12 entre los países de América Latina, después de Chile, que 

figura en el lugar 89 global, y antes de República Dominicana, en el 92 

(Guadalupe et al., 2019). 

 

En el ámbito nacional, la calidad de atención por parte de las entidades 

públicas se han originado ciertas problemáticas de la calidad del servicio, los 

mismos que han señalado no recibir una atención adecuada, generando 

insatisfacción respecto a sus necesidades. A su vez, otro problema reportado 

es el exceso de tiempo de espera que se da para la atención a los usuarios, 

lo que se encuentra relacionado con la falta de personal para estas 

atenciones, a su vez, se señala la insuficiencia respecto a los materiales los 

mismos que retrasan la prestación de la atención (Aguilar et al., 2021). 

 

En el Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones de San Martín, se 

ha detectado un problema con respecto a la gestión por procesos, la misma 

que no se ejecuta de acorde a las ideas preestablecidas y no se da la 

satisfacción de manera eficiente con respecto a los cumplimientos. Se 

observa la presencia de colas largas para la atención, sumado a ello la 

carencia de equipos y herramientas para la atención de las diversas 

necesidades, aunado a la falta de personal que cuente con competencias 
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adecuadas de acuerdo a los perfiles requeridos generando de esta manera 

una insatisfacción, con débiles procesos de selección de personal que hace 

que no se tenga personal idóneo en cada área de trabajo y no se cumpla  a 

cabalidad las metas y objetivos institucionales.  

 

Según lo mencionado el problema general fue: ¿Cuál es la relación entre la 

gestión por procesos y las competencias en la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 2022? Y como 

Problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de gestión por procesos en la 

Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 

2022?  ¿Cuál es el nivel de las competencias en la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 2022? ¿Cuál es la 

relación entre las dimensiones de gestión por procesos y las competencias en 

la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San Martín, Tarapoto 

– 2022? 

Este estudio tuvo por conveniencia, esta investigación nace a raíz de que sus 

colaboradores no se encontraron acordes con la gestión de procesos que se 

han desarrollado dentro de la entidad. Relevancia social, los resultados 

obtenidos ayudaron a la entidad a la generación de unas mejoras. Valor 

teórico, a raíz de la investigación, se aclaró la materia de la investigación 

haciendo uso de teorías y conceptos. Implicancias prácticas, pueda ser 

tomada como base para la entidad a fin de que esta asuma las medidas 

correctivas necesarias. Utilidad metodológica, a través de la formulación de 

instrumentos para medir las variables, las mismas que pueden ser utilizadas 

en investigaciones futuras. 

De igual forma, el objetivo general fue: Determinar la relación entre la gestión 

por procesos y las competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. Objetivos específicos: 1) 

Identificar el nivel de gestión por procesos en la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 2) Identificar el 

nivel de las competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 3) Determinar la relación entre 



3 
 

las dimensiones de gestión por procesos y las competencias en la Dirección 

Regional de Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Aunado a ello, se tiene como Hipótesis general: Hi: Existe relación significativa 

entre la gestión por procesos y las competencias en la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. H0: No existe 

relación significativa entre la gestión por procesos y las competencias en la 

Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 

2022. Hipótesis específicas: H1: El nivel de gestión por procesos en la 

Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 

2022, es bueno. H2: El nivel de las competencias en la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022, es bueno. H3: 

Existe relación significativa entre las dimensiones de gestión por procesos y 

las competencias en la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones 

San Martin, Tarapoto – 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Como antecedente internacional se citó a Salvador et al. (2019) su 

investigación de tipo básica, con diseño no experimental, la población y 

muestra fue acervo documentario, la técnica fue el análisis documental y el 

instrumento guía de análisis documental. Concluyó que con referencia al 

involucramiento del ciudadano, se ha podido determinar que este es un 

pilar fundamental. Este permite fortalecer las normas y lineamientos dentro 

de las instituciones públicas, todo ello orientado a la generación de 

desarrollo contribuyendo a la definición de mayores y mejores procesos 

para el logro de una buena administración orientada al uso eficiente de 

todos aquellos recursos que tiene a disposición. 

De igual modo, Torres et al. (2019) de tipo descriptiva, diseño no 

experimental, la población y muestra fue 44 personas, la técnica la 

encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que se determinó 

que el 57% de los entrevistados han mencionado que la principal ventaja 

de esta implementación de sistemas de gestión está representada en la 

mejora en la productividad, un 18%. Ha señalado también que este sistema 

genera la eliminación de ciertas duplicidades en la ejecución de ciertas 

tareas, un 14% considerado que genera una mejora con respecto a la 

rentabilidad.  

A su vez, se incluyó a Santacruz (2019) su estudio básico, diseño 

descriptivo, muestra 120 trabajadores, técnica encuesta, instrumento 

cuestionario. Concluyó que se pudo determinar que estos modelos de 

gestión generan apoyo respecto la capacitación del personal con referencia 

a las tareas encomendadas y tengan un nivel competitivo alto. Por ello, 

cuando la identidad cuenta con colaboradores debidamente capacitados y 

competentes, orientados hacia la obtención de objetivos, se puede elaborar 

de una manera más completa, ayudando de esta manera a la obtención de 

un buen ambiente laboral y que el personal se encuentre satisfecho. 

A nivel nacional, se citó a Salazar et al. (2020), en su recurso digital 

descriptivo- transaccional, diseño no experimental, la población fue un 

millón y medio de personas, la muestra fue 384 personas, la técnica la 

encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que en cuanto a la 
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gestión de operaciones, se observó que el 1% es ineficaz, el 93,2% es 

regular y el 5,7% es eficaz. Es por ello, que a partir de la información 

obtenida resulta evidente determinar que están presentes en una imagen 

producida en condiciones de manejo mecánico moderado, bajo y pasivo. 

Esto significa que el producto es entendido por los trabajadores como una 

etapa específica que incluye un mecanismo de creación de valor agregado 

para el negocio y los beneficiarios finales. 

De igual forma, Vílchez & Sánchez (2021) en su publicación básica, no 

experimental, descriptiva, la población y muestra fue acervo documentario, 

la técnica fue análisis documental y el instrumento guía de análisis 

documental. Concluyó que los múltiples cambios e innovaciones que se 

presentan, deben ser positivos si se implementen de manera eficaz y 

eficiente, porque el Estado no los ve como representantes del bien del 

pueblo, porque el gobierno maneja el proceso de propugnar el progreso y 

crecimiento de las instituciones. Y el sector privado, que proporciona un 

modelo de gestión de operaciones productivas adaptadas a la economía 

del país, a su vez a través de la administración pública se busca la felicidad 

del pueblo, porque este proceso se enfoca en satisfacer las necesidades 

del pueblo. 

 

Asimismo, se citó a Rodríguez et al. (2021) quien realizó un estudio básico, 

con diseño no experimental, la población y muestra fue realizada a 18 

Instituciones Públicas, la técnica fue encuesta y el instrumento el 

cuestionario, concluyó que  la posesión de las habilidades técnicas 

necesarias para implementar el correcto desarrollo del desempeño 

funcional de los talentos humanos y que estén relacionadas con la 

formación profesional, sirviendo de fuerza motriz y rectora de las obras de 

la naturaleza y reforzar las habilidades expresadas con cierto grado de 

responsabilidad gerencial para lograr mejores resultados. En este sentido, 

cabe señalar que ningún colaborador puede de algún modo desempeñarse 

con eficacia, sin contar con las capacidades técnicas necesarias para poder 

realizar las labores encomendadas. 

A nivel local, se encontró a Chamoly (2021) diseño no experimental, 

población de 300 usuarios y 50 trabajadores, 6 funcionarios, la muestra fue 
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95 usuarios, 50 trabajadores y 6 funcionarios, la técnica la encuesta y el 

instrumento el cuestionario. Concluyó, que de la investigación realizada se 

pudo determinar que cuanto mejor sea el nivel de calidad de los servicios. 

Este generó un impacto positivo respecto a la atención y gestión del recurso 

humano, es importante dejar claro que resulta fundamental. Esta debe 

basarse en las acciones que se realizan, como el tomador de decisiones y 

el que realiza la totalidad del servicio. 

 

Asimismo, se citó a Lavado & Sánchez (2021) en su estudio básico, el 

diseño de la investigación fue descriptivo, la población y muestra fue acervo 

documentario, la técnica fue análisis documental y el instrumento guía de 

análisis documental. Concluyó que de acuerdo a la información obtenida 

de la investigación se ha podido señalar que la gestión de proyectos viales 

es importante, puesto que representan uno de los pilares fundamentales 

del desarrollo; pero, a su vez representan un desfase por las posiciones de 

la dirección política de los que se encuentran en el poder y los que 

aprueban los capitales públicos. 

 

Finalmente, se citó a Pacherrez & Marrugo (2020) en su recurso digital 

aplicada de enfoque cualitativo, de diseño de investigación no 

experimental, descriptivo, propositivo, la población y muestra de todos los 

colaboradores, la técnica fue encuesta y el instrumento el cuestionario, 

Concluyeron, que el desempeño laboral dentro de una entidad es bajo, por 

lo que resulta necesario una nueva gestión que desarrolle y potencie un 

abanico de competencias en el ámbito de la percepción, actitud de servicio, 

y mejore su esfuerzo o desempeño de la GTH y finanzas. El nivel de 

desarrollo en el desempeño relacionado con el talento humano es bajo, lo 

que es consistente con las bajas expectativas de los funcionarios y 

colaboradores, lo que puede indicar una vinculación formal con las 

organizaciones de talento humano antes mencionadas, porque no son 

responsables de su desempeño laboral.  

 

Como primera variable de la gestión por procesos, Pérez (2010), quien 

señala como una herramienta a través del cual las organizaciones 
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desarrollan sus procesos de forma organizada haciendo posible que cada 

actividad que se ejecute se realice de manera óptima, libre de errores que 

puedan alterar los resultados finales. Para Flores y Núñez (2021), la gestión 

por procesos es la planificación de ciertas actividades que se ejecutan 

durante los procesos de operatividad. Estos deben estar previamente 

estudiados y proyectados para evitar riesgos. 

Medina, et al. (2017) señala que representa una diversidad de medidas que 

se adoptan todo ello con el fin de que los procesos de producción que se 

ejecutan se realicen de manera adecuada. Es por ello que dichas acciones 

deben estar enfocadas en mejorar los servicios y productos a ofertar. 

Asimismo, es fundamental que todas las áreas estén involucradas y tengan 

una comunicación efectiva, para que todos los colaboradores y ejecutivos 

puedan direccionarse a cumplir las metas y objetivos institucionales. Para 

Sánchez y Blanco (2014) la variable de estudio abarca una serie de 

acciones que deben considerarse al momento de la ejecución. 

En cambio, Becerra et al. (2019) describe que se determina en cualquier 

momento de realizar operaciones organizacionales para poder llevar un 

orden de actividades que les permita cumplir sus metas y objetivos, 

mediante un buen direccionamiento de los dirigentes encargados para 

poder distribuir funciones entre su equipo, logrando afianzar la oportunidad 

de tener un buen planteamiento de lo que quiere realizar durante el proceso 

de producción. Asimismo, Vega et al. (2021) defiende que la gestión 

procesos es como parte de un dinamismo o mapa que te ayuda a 

desarrollar un camino para llegar al logro de objetivos, pudiendo ver durante 

en el transcurso tus fortalezas y debilidades, que siempre van a ser la forma 

de visualizar, tus operaciones, mediante un control que te permita medir y 

modificar hacia un enfoque de mantener activo el proceso de actividades 

frente a tus usuarios. 

Marín y Pérez (2021) asienten que el proceso de gestión es la 

determinación de armar una estructura con muchos planes a futuros y en 

base a tus realizaciones de actividades operarias, de ver todo el entorno 

interno, pudiendo partir todo ello dentro de cada estrategia, para llevar un 

funcionamiento que resalte en sus resultados de un buen acabado 
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determinativo. Por eso, Martínez (2020) resalta que es direccionar a un 

buen ámbito de actividades, en base a sus principios y políticas que 

determinan la acción de llegar a la meta, pese a que durante cada proceso 

se pasa por debilidades y fortalezas, lo cual mediante todo esto se va 

determinando qué piezas siguen siendo resultantes, y qué piezas se debe 

de modificar, según su nuevo planteamiento, de poder seguir operando y 

manteniendo una firmeza frente a sus usuarios, para afianzar de brindarles 

un mejor servicio, según las actividades que desarrollan. 

Según Llanes y Lorenzo (2017) la gestión por procesos es afianzarse a las 

fases administrativas como la planificación, organización, dirección y 

control, donde esta fase sigue un orden para tener una finalidad de 

operaciones a realizar. Es importante llevar a cabo en cuál tipo de gestión, 

porque siempre va ser una alternativa segura de manifestarse dentro de 

una área interna, de velar por todo el plantel de operaciones productoras, 

que no solo es encargarse de gestionar, dirigir y controlar, sino que las 

actividades funcionen en base a la existencia de sus recursos, para darle 

un mejor aprovechamiento de ser útil y resultante. Además, Núñez y 

Michelena (2017) rectificaron que la gestión por procesos determina un 

orden según tus buenos planes que quieres determinar en tu organización, 

de ayudar a tener un sentido mediante una comunicación significativas, que 

se va desarrollar durante la existencia de tus operaciones, por lo cual están 

encargados por dirigentes quien se responsabilizan de llevar a cabo que 

todo esté bajo control, de un buen funcionamiento. 

El autor Rivero (2019) manifestó que la gestión por procesos no se trata de 

que se realice una perfección operaria, sino que se plantee las técnicas 

necesarias que crees que es conveniente para llevar a cabo la dirección de 

tu organización, pero sí que te va permitir durante el transcurso dándote 

cuenta de cuál va funcionando mejor, y qué se puede ir modificando. Allí es 

donde te das cuenta de poder armar tu FODA, la cual toda empresa va 

determinando de a poco para poder acceder a no rendirse y seguir 

trabajando en ello, para una buena causa de oportunidad y crecimiento 

organizacional. Asimismo, Matadamas et al. (2016) introduce que el tema 

abordado es asimilar de llevar un orden administrativo, según sus fases de 
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poder acceder a mantener una seguridad de lo que se va ir realizando, y 

que te permita ser más accesible y eficiente, mediante la buena decisión y 

distribución de funciones, según el acogimiento de un buen equipo que se 

comprometa de cumplir las metas y objetivos. 

Para González, et al. (2019) la determinación de GpP es desarrollar un 

camino ordenado, según tus actividades que vas poner en función amiento, 

que te permita conseguir alcanzar el desarrollo de una nueva misión, hacia 

la existencia de ser un ente de servicio. Se asegura llevar las operaciones 

controladas, con la instalación de sistemas que protagonicen el registro de 

sus operaciones, y mantenga una información clara y concisa: el sistema 

de gestión. Según Álvarez y de la Cruz (2015) afirma que la gestión por 

procesos se enfoca en el desarrollo del seguimiento de fases 

administrativas para determinar un orden operario según las actividades a 

desarrollar y así identificar debilidades y fortalezas que permitan asegurar 

el alcance a sus metas y objetivos. 

Por otro lado, Huapaya (2019) dio a entender que GpP es enfocarse en 

mantener una organización segura y estable de sí mismo, según sus 

condiciones a desarrollar, lo cual persigue con el apoyo de sus fases, para 

iniciar y mantener el desarrollo de sus actividades, ya que con ese proceso 

administrativo puede lograr determinar muchas identificaciones que se 

base a su descripción y selección de una mejor alternita operaria. En 

cambio, Chang (2016) determina que es una manera de cómo organizarse 

para el desarrollo de sus operaciones, siendo un modelo para definir el 

alcance de tus actividades de conformidad e ideal para tu organización, te 

permite plantear objetivos según tus expectativas y darle un mejor 

aprovechamiento y así crecer y desarrollarse como entidad de prestación 

de servicios y se cumpla con las exigencias de los usuarios. 

Mientras que Mila et al. (2019) se enfocó que la GpP ayuda a determinar el 

manejo de tu organización, y además se encarga de dirigir el camino de 

conseguir nuevas oportunidades, por llevar a cabo un orden de actividades, 

según el planteamiento de técnicas y estrategias que aseguren que serán 

resultantes en todo momento productivo, y además va afianzar en tu 

crecimiento y desarrollo como entidad, de localizar a nuevos cambios 
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según el cambio de retorno de una nueva gestión, de imponer nuevos 

alcances estratégicos para mantener un funcionamiento activo y 

coordinado con el equipo que crees que es de confianza bajo su 

responsabilidad de sus cargos. Por lo tanto, Rosemann y Vom Brocke 

(2015) manifiesta que levar a cabo un proceso de gestión no solo determina 

la dirección de actividades, sino es tener el control de toda el área interna 

para responder lo externo, entonces es encargarse de formular una 

estructura según los recursos disponibles.  

Pero, Barrios et al. (2019) consiguió determinar que la GpP, no solo 

asegura una determinación de fases administrativas, sino lleva a cabo un 

orden mientras vas creciendo, ya cuentas con la estructura de poder ir 

modificando alternativas que no crees que es funcional y opcional al 

desarrollo de tus operaciones, lo cual ya tienes una base, para tener una 

identificación inmediata en qué punto está fallando, y así enfocarte y 

desarrollar nuevas técnicas, que mantengan activo el proceso productivo. 

Por eso, en su propio contexto Albán, et al. (2017) manifestó que es una 

forma y manera de implantar el desarrollo a tus operaciones, de plantear 

técnicas que creas conveniente según la decisión de un equipo estratégico, 

para llevar el orden operario, cómo se va ir midiendo resultados, para 

desarrollar nuevas técnicas que reemplacen al que son deficientes; y así 

mismo se hallan las debilidades y fortalezas. 

Por otro lado, Rodríguez, et al. (2018) afirmaron que la GpP determina el 

seguimiento de direccionar el camino mediante un orden que le quieres 

brindar a tus operaciones como parte de determinar la imagen institucional 

de un manejo organizacional responsable que arroje resultados eficientes, 

para conseguir el alcance de las metas y objetivos, que te permita ver como 

una gestión de crecimiento y desarrollo. Seguidamente, Cervantes y 

Oviedo (2019) se enfocaron en determinar que la gestión por procesos es 

causante de asociarse a las fases administrativas para determinar la 

posición al funcionamiento de sus actividades donde pueden ser positivas 

o negativas, lo cual ya va depender del tipo de dirección que resuelvan su 

decisión de afirmar un mejor control de sus recursos, lo cual hacen que se 
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lleve a cabo su funcionamiento operacional de fortalecer una oportunidad 

de permitir continuar un formación ordena y eficiente. 

Además, Hernández et al. (2017) afirmaron que la gestión por proceso es 

determinar cómo se va formar la estructura y distribución de actividades, 

que van ser desarrolladas en el funcionamiento de las operaciones, que le 

permita organizar de una manera de ir visualizando sus fortalezas y 

debilidades, para ir adecuando y encajando sus técnicas, de partir a un 

nuevo enfoque de producción, siendo una alternativa más, de seguir 

emitiendo un mejor servicio frente a sus usuarios. Torres (2020) afirma que 

la gestión por procesos es conseguir llevar un orden mediante la existencia 

de sus fases administrativas, para poder llevar a cabo el orden 

organizacional, de tomar mejores decisiones según sus técnicas y 

propuestas para la realización de actividades, para mantener una entidad 

con un buen funcionamiento de mantener un equipo organizado y atento a 

una comunicación significativa, según los recursos humanos acogidos de 

ser los responsables de llevar a cabo la existencia operacional. 

Jiménez, et al. (2016) alcanzó a describir que la gestión por procesos, no 

es algo determinante, pero sí es una opción de guiarse para el desarrollo 

de sus operaciones, ya al contar con una base, se puede ir determinado 

qué posibilidades se tiene para dirigir y controlar; además te permite ir 

modificando para reemplazar piezas alternativas que configuren y su 

funcionamiento productiva se mantenga activa. Según la elección de 

personas responsables  se encargarán de llevar por un buen camino, de 

velar por el crecimiento y desarrollo de la institución que laboran por 

generar mantener una sostenibilidad. En cambio, en su propio contexto 

Ruiz, et al. (2014)  afirmaron que la gestión es llevarse a cargo por un 

equipo de personas de liderar, dirigir y controlar todo el recurso que estén 

al alcance de conseguir una nueva oportunidad, para el cambio de brindar 

mejores servicios frente a sus usuarios, mediante la determinación de un 

seguimiento de coordinaciones operarias. 

Según Sánchez y Blanco (2014) afirmaron describir que la GpP es una 

forma organizacional administrativa que utilizan cualquier ente operario 

para conseguir llevar el orden de quien lo dirige, y basándose a sus 
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debilidades durante el proceso, para el cambio de estrategias para 

conseguir el alcance a metas y objetivos, y al mismo tiempo direccionar al 

crecimiento y desarrollo como parte de ser una institución que quiere 

mantener activo una organización operaria y activa por la misión que tiene 

que cumplir y responder. En cambio Medina, et al. (2017) lograron impartir 

que la GpP afianza a una oportunidad de realizar una forma de llevar un 

cargo administrativo, ante la existencia de muchos recursos para llevar a 

cabo el funcionamiento de sus actividades, permitiendo desarrollarse, de 

manera que todo estén al alcance del compromiso y responsabilidad, y se 

concentre en tomar buenas decisiones, para mantener una institución 

objetiva a sus operaciones, la cual pueda brindar mejores servicios y 

opciones de seguir creciendo formalmente. 

Asimismo, Ruiz, et al. (2014) menciona que es un instrumento a través del 

cual se puede conocer la realidad de la parte operativa; es decir, brinda 

información exacta de los recursos que se debe usar a través de las 

proyecciones que se realizan antes de iniciar las actividades productivas. 

Por su parte, Jiménez, et al. (2016) señala que es la optimización de los 

recursos y la realización determinadas actividades en el menor tiempo, 

refleja la adecuada gestión de procesos, ya que esta está conformada por 

medidas y acciones estratégicas que permiten la mejora de los procesos.  

De acuerdo a Torres (2020) la gestión de procesos está enfocada, 

principalmente, en mejorar los procesos productivos y optimizar el 

rendimiento de los colaboradores, satisfaciendo de este modo las 

necesidades y demandas de los consumidores. Asimismo, es importante 

que la organización invierta en la capacitación constante de la fuerza 

laboral y la adquisición de tecnologías que faciliten los procesos. Para 

Hernández et al. (2017) se debe plantear en función a las necesidades y 

demandas de los consumidores tratando en todo momento de mejorar los 

procesos y el rendimiento laboral. 

Para Cervantes y Oviedo (2019) señalaron que las organizaciones deben 

contar con herramientas orientadas a una adecuada supervisión y 

evaluación de los procesos de operatividad para garantizar y comprobar 

que se ejecuten adecuadamente y que los recursos estén siendo 
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distribuidos como corresponde. Para Rodríguez, et al. (2018) la gestión de 

procesos tiene como propósito brindar información precisa de los procesos 

de operatividad, para determinar si se está realizando de manera 

adecuada, además de tener un control óptimo, asegurando que los 

recursos destinados se estén utilizando correctamente, para que 

posteriormente se puedan adoptar medidas que sugieran mejorar y corregir 

los errores encontrados, para evitar contratiempos y posibles pérdidas. 

Con una mira diferente Albán, et al. (2017) para la administración pública 

la GpP tiene como enfoque mejorar todos los procesos internos a través de 

lineamientos y medidas que garanticen la adecuada operatividad, tanto 

administrativa como en la ejecución de obras sociales. Según los autores, 

Barrios et al. (2019) es la implementación de acciones y medidas que 

impulsen al mejoramiento de la calidad y productos que se desea vender, 

satisfaciendo las necesidades imperiosas de los consumidores, generando 

un valor agregado que hará que la organización se destaque sobre la 

competencia y asegure su permanencia y reconocimiento dentro del 

competitivo mercado globalizado. 

Rosemann y Vom Brocke (2015) abarcan un sinnúmero de actividades que 

se realiza durante la ejecución de la producción, empezando por la 

adquisición de materia prima, el almacenamiento y su control, el uso que 

se le da y al finalizar el stock. Asimismo, la rendición del uso de los recursos 

asignados para cada proceso, asegurando que no exista mala distribución 

de los mismos. Los autores Mila et al. (2019) precisan que una adecuada 

gestión de procesos, también implica una reingeniería dentro de todas las 

áreas, con el fin de mejorar los procesos e incrementar el desempeño 

laboral. Por ello, es relevante que la organización realice un estudio de 

mercado antes de poner marcha el ejercicio económico, para conocer el 

comportamiento de los consumidores y poder determinar riesgos y la 

viabilidad.  

Según Chang (2016) las acciones que se adoptan para la mejora de los 

procesos deben estar enfocadas en brindar lo que el consumidor pide o 

demande. De acuerdo a Huapaya (2019) el cambio constante dentro de 

una organización debe ser considerado, ya que las actividades que se 
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adoptan para optimizar los recursos y el desempeño laboral siempre están 

acompañadas de una reorganización administrativa y operativa con la 

finalidad de generar un valor institucional que diferencie a la organización 

con la competencia.  

Según Álvarez y de la Cruz (2015) la gestión de los procesos debe tener 

como base el estudio del entorno exterior e interior para reconocer las 

necesidades en ambos aspectos, para poder ejecutar planes estratégicos 

que satisfagan dichas necesidades, por medio de servicios y productos de 

alta calidad. Para González, et al. (2019) toda organización debe tener 

identificada sus fortalezas y debilidades para poder identificar las 

deficiencias y errores que se puedan estar cometiendo para que después 

de ello se puedan adoptar medidas de corrección y mejoramiento. 

Matadamas et al. (2016) señalan, que para cualquier entidad, sea cual sea 

el rubro y sector al que pertenecen, deben adoptar las medidas para 

mejorar la gestión de procesos, ya que este sistema es importante, porque 

permite que los procesos operativos mejores, y por ende, que la 

productividad se incremente. También, es importante que los 

colaboradores sepan muy bien sus responsabilidades para que puedan 

ejecutarlas de manera eficiente. Según el autor Rivero (2019) dentro de la 

administración pública, es necesario que se cumpla estrictamente las 

normativas y lineamientos impuestas por el Estado, ya que estas garantizan 

que los procesos operativos se ejecuten de manera correcta y los bienes y 

recursos sean distribuidos y usados adecuadamente, evitando 

inconvenientes y malos manejos. 

De acuerdo a Núñez y Michelena (2017) es importante que todas las áreas 

estén involucradas con las decisiones que tome el área administrativa con 

el propósito de que exista una comunicación clara y concreta para fijar 

objetivos y metas que deben cumplirse con el trabajo en equipo, generando 

un sentimiento de compromiso institucional, logrando que se incremente el 

desempeño laboral. Según Llanes y Lorenzo (2017) para que una gestión 

de procesos sea óptima, es necesario que la organización realice un 

estudio de mercado. 
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Por otro lado, Martínez (2020) señala que son un conjunto de factores 

tangibles e intangibles que se relacionan con los factores externos, 

transformando el esfuerzo en productos y servicios óptimos. De acuerdo a 

los autores, Marín y Pérez (2021) la gestión de procesos es el resultado de 

la íntegra administración que se lleva a cabo dentro de la organización, la 

cual se efectúa a través de acciones adoptadas que maximizan la calidad 

de los servicios y productos. 

De acuerdo a Vega et al. (2021) esta gestión ha evolucionado, mejorando 

la productividad, ya que el modelo antiguo de administración tenía como 

único fundamento la perspectiva del cliente. En la actualidad la gestión 

abarca todo el funcionamiento y la operatividad, desde el desempeño 

laboral, asimismo la satisfacción interna y por supuesto busca satisfacer las 

necesidades. Asimismo, Becerra et al. (2019) señala que es la 

implementación de estrategias que permiten generar mejoras con respecto 

a procesos institucionales y el incremento del desempeño laboral; además, 

esta herramienta garantiza el adecuado uso de los recursos dispuestos 

para la operatividad empresarial, evitando que exista actos de corrupción y 

pérdidas económicas por la falta de planificación.  

Respecto a las dimensiones, Pérez (2010) menciona tres dimensiones: 

Personas: hace referencia a los recursos humanos, quienes son 

responsables de la ejecución de estas actividades organizacionales 

enfocados en la eficiencia y la eficacia. Asimismo, la fuerza laboral debe 

estar capacitada para cumplir adecuadamente con las funciones y tareas 

encomendadas. Asimismo, Núñez y Michelena (2017) indica son aquellos 

que tienden a realizar las funciones de forma eficaz, con la intención de dar 

buenos resultados en bien del crecimiento de la organización, además es 

considerado el elemento más importante de las organizaciones, ya que 

gracias a ello se desarrolla todas las funciones institucionales y se da 

cumplimiento a los objetivos.  

Recursos físicos: se hace referencia a la diversidad de capacidades que 

se usan para desarrollar las actividades, entre estos tenemos el recurso 

financiero o económico, y los recursos materiales, como la materia prima e 

insumos. Además, son aquellos recursos que ayudan en gran parte a la 
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consecución de los objetivos institucionales. Además, Torres (2020) 

deduce que es todo aquello material que permiten realizar la ejecución de 

las actividades de manera específica, de manera que los colaboradores 

puedan efectuar sus funciones de forma eficaz de acuerdo  las 

herramientas y equipos brindados.  

Planificación del proceso: son sistemas de determinación de 

responsabilidades a la par de objetivos y metas para todo este proceso, y 

a su vez de la determinación de los recursos, que serán orientados al 

cumplimiento de las mismas, para ello debe darse cumplimiento a los 

planes de trabajo tanto operativos como estratégicos que cuenta la 

institución. Chang (2016) enfatiza que este proceso lleva a cabo las 

propuestas que la organización requiera efectuar en un determinado 

tiempo, de manera que se puedan cumplir los propósitos y planes; además, 

consiste en la estructuración anticipada de todas las actividades de acuerdo 

a los planes de trabajo.  

Como segunda variable competencias, según Alles (2015), está 

relacionada estrictamente a la interacción de los conocimientos, 

habilidades y destrezas de colaboradores; además, es importante que las 

entidades impulsen su desarrollo por medio de capacitaciones y programas 

que optimicen las competencias.  Para Mendieta et al. (2020), es el 

desenvolvimiento del colaborador dentro de la organización, esto 

dependerá de la cultura organizacional, porque este factor influye bastante 

en el desempeño laboral; asimismo, es importante que la empresa adopte 

actividades que permitan potenciar las competencias, para tener una fuerza 

laboral comprometida y entregada a alcanzar las metas institucionales.  

Por otro lado, de acuerdo a Kashirin et al. (2016), las organizaciones deben 

implementar programas que se enfoquen en el desarrollo de los 

conocimientos, con la finalidad de fortalecer la fuerza laboral, obteniendo 

así un excelente desempeño laboral, que genere un incremento en la 

calidad de los servicio y producto ofertados. De acuerdo con García et al. 

(2014) las competencias de los colaboradores se van desarrollando a 

través de toda su vida, desde la adquisición de los mismos dentro de las 

instituciones educativas y centros superiores, pero es ya en el mundo 
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laboral donde estas se logran consolidar, porque es la aplicación de los 

conocimientos sobre problemáticas reales de carácter laboral. Es por ello, 

que las organizaciones deben dotar de herramientas que les permitan 

desenvolverse de manera óptima para lograr cumplir con los objetivos. 

Para Reinoso (2015), las competencias y el desarrollo de ellas se da a 

través de las experiencias laborales que sufre el colaborador. Por ello, la 

organización debe trabajar en fortalecer estos aspectos con la finalidad de 

contar con un equipo altamente calificado. Según Navarrete (2018), la 

cultura organizacional es clave para el adecuado desarrollo de 

competencias de los colaboradores; además, de la formación integral que 

la organización debe brindar, a través herramientas y capacitaciones que 

incrementen sus capacidades, ya que el mercado competitivo es cambiante 

y eso exige mayores esfuerzos.   

De igual manera, como señala Bardales (2019) para poder encaminar las 

actividades económicas, es fundamental que la organización identifique las 

necesidades de sus clientes para poder trabajar específicamente en 

satisfacer dichas necesidades, brindando herramientas y conocimientos a 

la fuerza laboral, para poder cumplir las funciones y responsabilidades 

encomendadas durante la ejecución del ejercicio. Según Armstrong (2019), 

las competencias están basadas íntegramente en mejorar la parte 

cualitativa de la organización.  

De manera similar, Morales et al. (2020) tienen deficiencias para desarrollar 

y potenciar las competencias, debido a que deciden enfocarse en otros 

temas o la falta de presupuesto, descuidando de esta manera este aspecto 

importante que ayuda enormemente en el alcance de las actividades 

previstas. Asimismo, cabe recalcar que todos los individuos tienen derecho 

a recibir capacitaciones y herramientas que les permitan crecer 

profesionalmente.  Por otro lado, Lora (2020) la capacidad de trabajo en 

equipo es la consecuencia de un eficiente desarrollo de competencias, ya 

que implica interrelacionarse con los demás, realizando actividades que 

sugieran llegar a una convergencia, en medio de tantas ideas distintas, 

además, la gestión de competencias permite al colaborador adaptarse ante 

cualquier circunstancia y cambio que puede suscitarse. Según Santos 
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(2021) las organizaciones deben tener en cuenta que una fuerza laboral 

que se encuentra capacitada y que desarrolle adecuadamente sus 

habilidades y destrezas, le otorga una ventaja competitiva a la organización 

dentro del mercado.  

Bardales (2019) refiere que el talento humano dentro de las organizaciones 

o instituciones actuales juega un rol estratégico en el desarrollo interno y el 

cumplimiento de sus metas y objetivos. Es en razón a ello que las entidades 

han buscado nuevas maneras de atraer a personal capacitado, gestionarlo 

y trabajar en su retención para que trabajen de manera conjunta y 

contribuyan a alcanzar los objetivos. Contar con personal capacitado con 

ciertas habilidades, destrezas y competencias se ha vuelto fundamental en 

el mundo globalizado para cada una de las entidades y organizaciones, ya 

sean públicas o privadas. Siendo de esta manera un punto clave en la 

gestión de competencias para realizar una gestión óptima de las 

capacidades consolidándolo de este modo como un pilar en lo que respecta 

a la dirección de personas. 

Según el autor, Correa (2017) refiere que esta gestión es el conglomerado 

de ciertas habilidades, conocimientos, motivaciones y comportamientos 

que tiene el trabajador o colaborador para ejecutar de una manera óptima 

el trabajo que le es encomendado dentro de la empresa, organización o 

entidad. Cada entidad u organización tiene una estrategia y objetivos 

diferentes, es por eso que se necesita contar con personal que con estas 

habilidades se adecúe a los objetivos que la entidad espera conseguir, para 

lograr de esta manera el cumplimiento de los objetivos dentro de los plazos 

establecidos, generando una gestión eficaz y eficiente. Es por ello que la 

gestión por competencias ha venido a representar en el mundo globalizado 

de hoy uno de los puntos fundamentales con los que debe contar la entidad. 

De acuerdo con Reinoso (2015) refiere ciertos objetivos que tiene esta 

gestión dentro de las entidades, puesto que ha demostrado ser un gran 

aliado en los últimos tiempos en relación a la administración del personal, 

el mismo que permite el mejoramiento continuo que son capital 

fundamental para el desarrollo organizacional. A la par que impulsa la 

mejora y el desarrollo continuo de sus colaboradores en base a un plan de 
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capacitación que tienen las entidades. A la par que busca el alineamiento 

de la fuerza de trabajo con los lineamientos estratégicos que tiene la 

entidad para realizar un trabajo más fácil en aras del cumplimiento de 

metas. Y el punto más importante es que esta gestión apoya los procesos 

de cambio que se dan de manera interna dentro de las entidades.  

De acorde con García et al. (2014) esta gestión es aquella encargada de 

buscar talento humano que posean las capacidades y habilidades 

necesarias dentro de la entidad, partiendo de la identificación de aquellas 

necesidades que tiene la entidad y en base a ello identificar el perfil perfecto 

que tendrá el colaborador para ejecutar un cargo determinado, siendo este 

un punto fundamental para el proceso de reclutamiento. Es por ello, que se 

puede señalar que este es un punto clave entre el auge y el decaimiento 

de una organización, pues esto si es manejada de la mejor manera genera 

productividad dentro de la organización. En consecuencia, estas entidades 

en el día a día han visto necesario la implementación de esta gestión con 

la finalidad de obtener resultados positivos. 

Bueno (2022) considera que la implementación de esta nueva gestión 

facilita la identificación de aquellas capacidades dentro de los 

colaboradores que resultan necesarias para cada puesto de trabajo dentro 

de la entidad, suministra de esta manera la implementación de una nueva 

manera de dirección, gestión del talento de una manera integral y más 

efectiva, basando su trabajo en las capacidades que tiene el colaborador. 

A su vez refiere que este modelo ha surgido como una nueva modalidad de 

la gestión con el fin de garantizar que los colaboradores, que son asignados 

a diversas actividades, sean los más adecuados para el desarrollo de las 

mismas.  

Alles (2015) refiere a ciertas características que tiene esta gestión entre las 

que se configure la transparencia, puesto que este modelo implemente y 

representa más transparencia, puesto que se conoce de las competencias 

y habilidades que tiene el empleador y lo que se espera del mismo. 

Asimismo, se señala la justicia, siendo este otro elemento fundamental de 

este modelo de gestión, puesto que se relaciona en una evaluación justa 

de las competencias que tiene cada trabajador dentro de la entidad. Y 
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finalmente, se tiene el reconocimiento al mérito, puesto que este cada día 

más tiene un punto fundamental para este tipo de gestión, puesto que se 

evalúa al colaborador de acorde a los resultados que son obtenidos en el 

cumplimiento de sus funciones.  

Bueno (2022) las capacidades son aspectos trascendentales para el 

desenvolvimiento del colaborador, ya que si estas están adecuadamente 

desarrolladas y cuentan con un clima organizacional adecuado, él tendrá 

un alto rendimiento; además, es importante que estas estén siendo 

estimuladas y potenciadas constantemente, ya que el mercado competitivo 

exige cambios y mejoras de los procesos de manera continua.  Según 

Correa (2017) las organizaciones deben cubrir puestos con los perfiles 

idóneos. Es importante, que una vez contratado el personal, la organización 

debe estar capacitado y actualizado constantemente, ya que la 

globalización exige mano de obra competente para poder generar valor 

dentro de la organización, el cual se verá reflejado en el desempeño laboral 

y los resultados al final de cada ejercicio. 

Matabanchoy et al. (2020) las entidades no solo están enfocadas en cumplir 

sus metas como instituciones, sino que también, están preocupados en 

mejorar el desenvolvimiento de la fuerza laboral, para ello implementan 

medidas que permitan fortalecer y brindar nuevos conocimientos, 

asimismo, impulsan a incrementar las habilidades y destrezas, ya que la 

fusión de todos estos aspectos permite que el colaborador se maneje de 

manera asertiva y logre cumplir con eficiencia sus funciones y tareas que 

le han sido encomendadas.  

Reinoso (2015) sustenta que las organizaciones actuales han visto factible 

la implementación de la gestión por competencias a raíz de que los 

directivos de las organizaciones son conscientes de las nuevas exigencias 

que tiene el mundo globalizado. Por ello, las organizaciones necesitan 

contar con colaboradores preparados a fin de que puedan ejecutar las 

labores que le son encomendadas de la manera más eficiente y eficaz 

posible. Todo ello, orientado al cumplimiento de los objetivos y metas 

previamente establecidas.  
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Asimismo, Bardales (2019) refiere que esta gestión representa la práctica 

de la identificación de aquellas habilidades que son punto clave y necesario 

para que un colaborador alcance el desempeño laboral necesario de 

acuerdo a la función específica que cumple dentro de una entidad u 

organización. Es por ello que el mundo globalizado se necesita de esta 

gestión para poder orientar al colaborador de la mejor manera posible y 

este se sienta a gusto dentro de la entidad. A ello, se suma lo vertido por 

Kashirin et al. (2016) quien refiere que esta gestión representa un proceso 

de identificación, gestión y del desarrollo de competencias que tienen los 

colaboradores de una determinada entidad. Es por ello que resulta 

necesario su implementación en el proceso de reclutamiento para 

desarrollar e involucrar a los empleados, brindando de esta manera una 

completa una ventaja competitiva con otras organizaciones. 

Bueno (2022) refiere ciertas ventajas que esta gestión aporta, siendo las 

más importantes las siguientes: se da la identificación de las habilidades 

que necesita cada colaborador para poder desempeñarse de la mejor 

manera posible, con la finalidad de alcanzar el éxito organizacional. A 

través de este proceso, se mejora la denominada retención de empleados, 

puesto que si estos se sienten reconocidos por su entidad, hay más 

posibilidades de permanecer dentro del centro de labores y ejecutando las 

funciones que le son encomendadas. La más importante de ellas, recae en 

la mejora de la productividad, puesto que si se mantiene la capacidad y las 

habilidades de estos colaboradores y se fomenta, vamos a alcanzar una 

mayor productividad.  

A su vez, se tiene la disminución de problemas y errores que se dan dentro 

de la entidad, puesto que el contar con personal capacitado, estos generan 

una gran disminución. A través de esta gestión se presentan el denominado 

liderazgo, puesto que los colaboradores se sentirán empoderados respecto 

a las ejecuciones de sus actividades y podrán orientar a otros 

colaboradores a fin de trabajar de una manera conjunta y ordenada al 

alcance de metas preestablecidas por el ente (Bueno, 2022) 

Las dimensiones de las variables son determinadas de acuerdo a Alles 

(2015), teniendo en cuenta la dimensión 1: Selección de personal, las 
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organizaciones deben precisar las especificaciones de manera clara las 

demandas que exige el puesto, para evitar entrar en ambigüedades, 

además que consiste en la elección adecuada del personal para que ocupe 

los puestos de trabajo de acuerdo a los perfiles solicitados. En esa misma 

línea, Matabanchoy et al. (2020) consiste en la evaluación de cada 

postulante para poner a prueba sus conocimientos y experiencia con la 

finalidad de poder ceder los puestos que se encuentran vacíos y así 

contribuya a la consecución de los objetivos institucionales.  

Dimensión 2: Evaluación de desempeño, es la evaluación de manera 

integral a fin de ver si el trabajador se está desenvolviendo y cumpliendo 

con sus funciones de manera adecuada; además, dicha evaluación permite 

a la institución poder hacer retroalimentaciones para poder tener 

colaboradores con altos niveles de desempeño. Asimismo, Reinoso (2015), 

en este proceso se lleva a cabo la evaluación constante a cada colaborador 

para medir su rendimiento en las funciones que ejercer, de modo que 

permita a la organización obtener resultados favorables a base de esfuerzo.  

Dimensión 3: Desarrollo profesional implica la manera en la que la 

organización brinda oportunidades de crecer y adquirir conocimientos, 

como también promocionar y brindar ascensos a los mejores colaboradores 

con la que cuenta la institución. Bardales (2019) menciona que consiste en 

el desarrollo que realiza el colaborador a fin de poder superarse como 

profesional, realiza las funciones de manera efectiva y aplica las 

habilidades dentro de su área de trabajo.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 
 
Tipo de estudio 

Básica, solamente se realizó la recolección de información sin 

manipulación alguna de variable de investigación. Según el Concytec 

(2018) este tipo se encontró orientado a la generación de mayor 

conocimiento respecto a ciertos fenómenos o hechos. 

 

Diseño de investigación 

Diseño no experimental, según Cortés & Iglesias (2004) es aquella 

que no se manipuló variable alguna. Además, fue de nivel 

correlacional, puesto que el fin es la determinación de la asociación 

que existe entre los temas y corte transversal, se ejecutó en un lapso 

determinado de tiempo (Hernández et al., 2014). 

 

Teniendo el siguiente esquema: 

 

3.2. Variables y operacionalización 
 

Variable 1: Gestión por procesos 

Variable 2: Competencias 

La operacionalización de la presente investigación obra en anexos.  

 

M r 

V2 

V1 
 

   

 

 

 

 

Dónde: 

M = Muestra 

V1 = Gestión por procesos 

V2 = Competencias 

r  = Relación entre variables de relación de estudio 



24 
 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
 
Población: Compuesta por 51 colaboradores de la Dirección Regional 

de Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Criterios de selección 

Criterios de inclusión: se contó con la inclusión de los trabajadores 

de las áreas de logística, presupuesto, administración, contabilidad, 

se incluyó trabadores nombrados y CAS  

 

En los criterios de exclusión, se consideró pertinente la exclusión a los 

practicantes, locadores de servicio. 

 

Muestra: Estuvo establecida por la misma cantidad de la población; 

es decir, 51 trabajadores de la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 2022. 

 

Muestreo: El tipo de muestro no probabilístico aleatoria simple.  

 

Unidad de análisis: Un colaborador de la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Técnica 

La técnica empleada para las variables de la investigación fue la 

encuesta permiten de esta manera recopilar información con respecto 

a las variables. 

 

Instrumentos 

El instrumento para medir el nivel de gestión por procesos fue el 

cuestionario que fue adaptado de Chamoly (2021) y se conformó por 

15 preguntas divididas en 3 dimensiones, donde cada una de las 

dimensiones ha contado con un total de 5 preguntas. Para este 

instrumento la escala de medición fue ordinal: 1= Nunca, 2= Casi 
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nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre. Asimismo, para el 

análisis de las variables, se llevó a cabo el proceso de baremación a 

la variable en estudio con un análisis en tres niveles: Malo (15 – 35), 

regular (36 – 55) y bueno (56 – 75) trabajando para los intervalos, de 

acuerdo a los valores mínimos y máximos, según los resultados de 

cada variable. 

 

El instrumento para medir el nivel de las competencias fue el 

cuestionario que fue adaptado de Lavado & Sánchez (2021) estuvo 

conformada 19 preguntas divididas en 3 dimensiones. La primera: 

Selección de personal conformada por 6 preguntas; la segunda: 

Evaluación de desempeño conformada por 5 preguntas, la tercera: 

Desarrollo profesional conformada por 8 preguntas. Para este 

instrumento la escala de medición fue ordinal: 1= Totalmente en 

desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 

4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo. Asimismo, para el análisis 

de las variables, se llevó a cabo el proceso de baremación a la 

variable en estudio con un análisis en tres niveles: Malo (19 – 44), 

regular (45 – 70) y bueno (71 – 95) trabajando para los intervalos, de 

acuerdo a los valores mínimos y máximos, según los resultados de 

cada variable. 

 

Validez  

Los cuestionarios atravesaron el proceso de validación del cual se 

otorgó la validación respectiva, el cual es denominado como juicio de 

expertos, para el cual se tomó en cuenta a 3 profesionales con vastos 

conocimientos en referencia a las variables y con amplia experiencia 

para la validación de instrumentos, quienes emitieron su valoración 

personal que al final fue reunida para obtener el valor de validez final 

presente en los instrumentos. 

Tabla 1 

Validez de instrumentos  
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Variable Nº Especialidad 

Promedio 

de 

validez 

Opinion del experto 

Gestión por 

procesos 

1 Metodologo 4.7 Instrumento válido 

para su aplicación 

2 Especialista 4.8 Listo para su 

aplicación 

3 Especialista 4.9 Son aplicables 

Competencias 

1 Metodologo 4.5 Instrumento válido 

para su aplicación 

2 Especialista 5.0 Listo para su 

aplicación 

3 Especialista 4.9 Son aplicables 

    

Fuente: Ficha de juicio de expertos 

En la presente tabla, que se consignaron los datos resultantes de la 

prueba de validez, los cuales fueron emitidas por el juicio de los 

expertos, quienes emitieron su valoración, para la primera variable al 

promediarlos dieron como resultado un total de 4.8, el mismo que hizo 

referencia a un 96 % de similitud, y para la segunda variable al 

promediarlos dieron como resultado un total de 4.8, el mismo que hizo 

referencia a un 96% de similitud. 

 

Confiabilidad 

Se utilizó la determinación del Alpha de Cronbach, el cual nos permitió 

determinar la confiabilidad de los resultados que se obtuvieron, son 

aquellas iguales a 0.70 a más. (Hernández et al., 2014). 

Tabla  

Análisis de confiabilidad de Gestión por procesos 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 
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  Tabla  

  Alfa de Cronbach de Gestión por procesos 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,977 15 

 

Tabla  

Análisis de confiabilidad de competencias 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

  Tabla   

Alfa de Cronbach de Gestión por procesos 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,980 19 

 

3.5. Procedimientos 
 
La investigación contó con dos momentos. Primer momento: se 

identificó los posibles servidores públicos que fueron los 

colaboradores del estudio; posteriormente, se presentó una solicitud 

a la entidad, para la realización del estudio, después se esperó la 

respuesta de la Municipalidad en donde se dio su consentimiento de 

poder ingresar a sus instalaciones y recoger los datos pertinentes 

propios del estudio. Segundo momento: se identificó a los 

participantes, con las que se obtuvieron el consentimiento para 
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participar de las encuestas, comunicándoles que los datos 

recopilados son únicamente para fines académicos y confidenciales 

para el investigador; recordándoles que sus respuestas debieron ser 

verdaderas y evitar otro tipo de orientaciones en el estudio.  

3.6. Método de análisis de datos 

Se llevó a cabo la recopilación de datos mediante la aplicación de los 

cuestionarios; la información obtenida fue expresada mediante figuras 

y tablas estadísticas; en tanto, en tanto para comprobar las hipótesis 

se ha utilizado el coeficiente de spearman donde se agrupó valores 

de entre -1 y 1, el cual indicó la existencia del tipo de dependencia 

existente entre las variables analizadas. 

 

3.7.  Aspectos éticos 

Se sustentó en los principios éticos internacionales: principio de 

beneficencia, a través de la generación de beneficios entre los 

participantes, a la par de la institución materia de investigación. 

Principio de no maleficencia, ante la no generación alguna de daño 

Principio justicia, orientada hacia el respeto y la justicia con los 

participantes y los procedimientos de la presente investigación. 

Principio de autonomía, respetando la autonomía de los participantes 

y del estudio. Consentimiento informado, se refiere a que la muestra 

de estudio conoce los fines que posee la investigación y la manera en 

cómo contribuye a la mejora de la problemática identificada.  
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IV. RESULTADOS 

4.1. Nivel de gestión por procesos en la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Tabla 1 

Nivel de gestión por procesos en la Dirección Regional de Transportes 

y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Escala intervalo frecuencia Porcentaje 

Malo 15 – 35 16 31 % 

Regular 36 – 55 24 47 % 

Bueno 56 - 75 11 22 % 

Total  51 100 % 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones, Tarapoto. 

Interpretación  

En cuanto al nivel de gestión por procesos, es regular en 47 %, malo 

en 31 % y bueno en 22 %.  

4.2. Nivel de las competencias en la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Tabla 2  

Nivel de las competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Escala intervalo frecuencia Porcentaje 

Malo 19 – 44 18 35 % 

Regular 45 – 70 27 53 % 

Bueno 71 - 95 6 12 % 

Total  51 100 % 
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones, Tarapoto. 

 

 

Interpretación  

En cuanto al nivel de las competencias, es regular en 53 %, malo en 

35 % y bueno en 12 %.   

4.3.  Relación entre las dimensiones de gestión por procesos y las 

competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov - Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión por procesos ,194 51 ,000 

Competencias ,138 51 ,017 

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

Interpretación 

Considerando que la muestra de estudio fue mayor a las 50 personas 

se ha calculado el coeficiente de Kolmogorov - Smirnov, del cual se 

ha obtenido un resultado menor a 0.05, por consiguiente, la muestra 

posee una distribución no normal y se ha procedido a utilizar el Rho 

de Spearman. 

Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de gestión por procesos y las 

competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Gestión por procesos Competencias 
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correlación  Sig. 

Personas 0.958**  0.000 

Recursos Físicos 0.924** 0.000 

Planificación del proceso 0.984** 0.000 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

 

Interpretación  

Se contempla la relación entre las dimensiones de gestión por 

procesos y las competencias en la Dirección Regional de Transportes 

y Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 2022. Mediante el análisis 

estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.958, 

0.924 y 0.984 (correlación positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 

(p-valor ≤ 0.01); en todas las correlaciones, por lo que, se acepta la 

hipótesis alterna; es decir, existe relación significativa entre las 

dimensiones de gestión por procesos y las competencias en la 

Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San Martin, 

Tarapoto – 2022. 

4.4. Relación entre la gestión por procesos y las competencias en la 

Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San 

Martin, Tarapoto – 2022. 

Tabla 5 

Relación entre la gestión por procesos y las competencias en la 

Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San Martin, 

Tarapoto – 2022. 

 

Gestión por 

procesos 

Competencia

s 

Rho de 

Spearma

n 

Gestión por 

procesos 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,977** 
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Sig. (bilateral) . ,000 

N 51 51 

Competencias Coeficiente 

de 

correlación 

,977** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 51 51 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

 

Interpretación  

Se contempla la relación entre la gestión por procesos y las 

competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 2022. Mediante el análisis 

estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 977 

(correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 

0.01); por lo que, se acepta la hipótesis alterna, es decir, existe 

relación significativa entre la gestión por procesos y las competencias 

en la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San 

Martín, Tarapoto – 2022, además, solo el 95.45 % de la gestión por 

procesos influye en las competencias. 
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V. DISCUSIÓN 

En este capítulo se contrasta los resultados, teniendo que, el nivel de 

gestión por procesos, es regular en 47 %, malo en 31 % y bueno en 22 %, 

debido a que el recurso humano no cuenta con los conocimientos que se 

requieren para efectuar sin contratiempos sus funciones; asimismo, 

presenta una actitud negativa para el desarrollo de sus responsabilidades. 

Dichos resultados coinciden con Salvador et al. (2019) hace mención, que 

con referencia a la participación del ciudadano, se ha podido determinar 

que este es un pilar fundamental, el que permite fortalecer las normas y 

lineamientos dentro de las instituciones públicas, todo ello orientado a la 

generación de desarrollo contribuyendo a la definición de mayores y 

mejores procesos para el logro de una buena administración orientada al 

uso eficiente de todos aquellos recursos que tiene a disposición. 

Además, Torres et al (2019) se refiere que se ha determinado que el 57% 

de los entrevistados han mencionado que la principal ventaja de esta 

implementación de sistemas de gestión. Está representada en la mejora en 

la productividad, un 18%. Ha señalado que este sistema genera la 

eliminación de ciertas duplicidades en la ejecución de ciertas tareas, un 

14% considerado que genera una mejora con respecto a la rentabilidad. En 

cuanto Salazar et al. (2020) indica, que en cuanto a la gestión de 

operaciones, se observó que el 1% es ineficaz, el 93,2% es regular y el 

5,7% es eficaz. Es por ello, que a partir de la información obtenida resulta 

evidente determinar que están presentes en una imagen producida en 

condiciones de manejo mecánico moderado, bajo y pasivo. Esto significa 

que el producto es entendido por los trabajadores como una etapa 

específica que incluye un mecanismo de creación de valor agregado para 

el negocio, y los beneficiarios finales. En ese mismo contexto, Vílchez & 

Sánchez (2021) manifiestan que los múltiples cambios e innovaciones que 

se presentan deben ser positivos si se implementen de manera eficaz y 

eficiente, porque el estado no los ve como representantes del bien del 

pueblo, porque el gobierno maneja el proceso de propugnar el progreso y 

crecimiento de las instituciones en el estado. Y el sector privado, que 

proporciona un modelo de gestión de operaciones productivas adaptadas 

a la economía del país, a su vez a través de la administración pública se 
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busca la felicidad del pueblo porque este proceso se enfoca en satisfacer 

las necesidades del pueblo. 

Asimismo, Chamoly (2021) se refiere que de la investigación realizada se 

pudo determinar que cuanto mejor sea el nivel de calidad de los servicios. 

Este generó un impacto positivo respecto a la atención y gestión del recurso 

humano. Es importante dejar claro que resulta fundamental. Esta debe 

basarse en las acciones que se realizan, como el tomador de decisiones y 

el que realiza la totalidad del servicio. Lavado & Sánchez (2021) indican 

que la información obtenida de la investigación se ha podido señalar que la 

gestión de estos proyectos de infraestructura vial es importante, puesto que 

representan uno de los pilares fundamentales del desarrollo; pero, a su vez 

representan un desfase por las posiciones de la dirección política de los 

que se encuentran en el poder y los que aprueban los capitales públicos. 

Llanes y Lorenzo (2017) manifiestan que la gestión por procesos es 

afianzarse a las fases administrativas como la planificación, organización, 

dirección y control, donde esta fase sigue un orden, para tener una finalidad 

de operaciones a realizar, y es importante llevar a cabo en cual tipo de 

gestión, porque siempre va ser una alternativa segura de manifestarse 

dentro de una área interna, de velar por todo el plantel de operaciones 

productoras, que no solo es encargarse de gestionar, dirigir y controlar, sino 

que las actividades funcionen en base a la existencia de sus recursos, para 

darle un mejor aprovechamiento de ser útil y resultante. Asimismo, Rivero 

(2019) se refiere que  la gestión por procesos no se trata de que se realice 

una perfección operaria, sino que se plantee las técnicas necesarias que 

crees que es conveniente para llevar a cabo la dirección de su 

organización, te permite validar el funcionamiento, y que se puede ir 

modificando, ahí es donde te das cuenta de poder armar tu FODA, lo cual 

todo empresa va determinando de a poco para poder acceder a no rendirse 

y seguir trabajando en ello, para una buena causa de oportunidad y 

crecimiento organizacional. 

Además, el nivel de las competencias, es regular en 53 %, malo en 35 % y 

bueno en 12 %, debido a que la cooperación del personal no es buena para 

mejorar su desempeño, sus compañeros de trabajo no tienen la capacidad 
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de para solucionar las diligencias que se presentan en el desarrollo diario 

de sus funciones, dicho resultado coinciden con Santacruz (2019), se 

refiere que, se pudo determinar que estos modelos de gestión generan 

apoyo respecto la capacitación del personal con referencia a las tareas 

encomendadas y tengan un nivel competitivo alto. Por ello, cuando la 

identidad cuenta con colaboradores debidamente capacitados y 

competentes, orientados hacia la obtención de objetivos, se puede elaborar 

de una manera más completa, ayudando de esta manera a la obtención de 

un buen ambiente laboral y que el personal se encuentre satisfecho. 

Asimismo, Rodríguez et al. (2021) hace mención que la posesión de las 

habilidades técnicas necesarias para implementar el correcto desarrollo del 

desempeño funcional de los talentos humanos y que estén relacionadas 

con la formación profesional, sirviendo de fuerza motriz y rectora de las 

obras de la naturaleza y reforzar las habilidades expresadas con cierto 

grado de responsabilidad gerencial para lograr mejores resultados. En este 

sentido, cabe señalar que ningún colaborador puede de algún modo 

desempeñarse con eficacia, sin contar con las capacidades técnicas 

necesarias. Alles (2015) indica que está relacionada estrictamente a la 

interacción de los conocimientos, habilidades y destrezas de 

colaboradores; además, es importante que las entidades impulsen su 

desarrollo por medio de capacitaciones y programas que optimicen las 

competencias. En ese mismo contexto, Mendieta et al. (2020), es el 

desenvolvimiento del colaborador dentro de la organización, esto 

dependerá de la cultura organizacional, porque este factor influye bastante 

en el desempeño laboral; asimismo, es importante que la empresa adopte 

actividades que permitan potenciar las competencias para tener una fuerza 

laboral comprometida y entregada a cumplir las metas y objetivos 

institucionales. García et al. (2014) se refiere que las competencias de los 

colaboradores se van desarrollando a través de toda su vida desde la 

adquisición de los mismos dentro de las instituciones educativas y centros 

superiores, pero es ya en el mundo laboral donde estas se logran 

consolidar, porque es la aplicación de los conocimientos sobre 

problemáticas reales de carácter laboral. Es por ello, que las 
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organizaciones deben dotar de herramientas que les permitan 

desenvolverse de manera óptima, para lograr cumplir con los objetivos 

Asimismo, existe relación significativa entre las dimensiones de gestión por 

procesos y las competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martín, Tarapoto – 2022, ya que el análisis estadístico 

de Rho de Spearman fue de 0.958, 0.924 y 0.984 (correlación positiva muy 

alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); en todas las correlaciones. 

Además, existe relación significativa entre la gestión por procesos y las 

competencias en la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones 

San Martín, Tarapoto – 2022, ya que el análisis estadístico de Rho de 

Spearman fue de 0, 977 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 

0,000 (p-valor ≤ 0.01); además, solo el 95.45 % de la gestión por procesos 

influye en las competencias. Dicho resultado coinciden con Pacherrez & 

Marrugo (2020) quienes hacen mención que el desempeño laboral dentro 

de una entidad es bajo, por lo que resulta necesario una nueva gestión que 

desarrolle y potencie un abanico de competencias en el ámbito de la 

percepción, actitud de servicio, y mejore su esfuerzo o desempeño en el 

desempeño de la GTH y finanzas. El nivel de desarrollo en el desempeño 

relacionado con el talento humano es bajo, lo que es consistente con las 

bajas expectativas de los funcionarios y colaboradores, lo que puede 

indicar una vinculación formal con las organizaciones de talento humano 

antes mencionadas porque no son responsables de su desempeño laboral.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Existe relación significativa entre la gestión por procesos y las 

competencias en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022, ya que el análisis 

estadístico de Rho de Spearman fue de 0, 977 (correlación positiva 

muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); además, solo el 

95.45 % de la gestión por procesos influye en las competencias.   

6.2. El nivel de gestión por procesos, es regular en 47 %, malo en 31 % y 

bueno en 22 %, debido a que el recurso humano no cuenta con los 

conocimientos que se requieren para efectuar sin contratiempos sus 

funciones; asimismo, presenta una actitud negativa para el desarrollo 

de sus responsabilidades 

6.3. El nivel de las competencias, es regular en 53 %, malo en 35 % y 

bueno en 12 %, debido a que la cooperación del personal no es buena 

para mejorar su desempeño, los compañeros de trabajo no tienen la 

capacidad de para solucionar las diligencias que se presentan en el 

desarrollo diario de sus funciones. 

6.4. Existe relación significativa entre las dimensiones de gestión por 

procesos y las competencias en la Dirección Regional de Transportes 

y Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022, ya que el análisis 

estadístico de Rho de Spearman fue de 0.958, 0.924 y 0.984 

(correlación positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 

0.01); en todas las correlaciones.  
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VII. RECOMENDACIONES 

7.1. Al director regional, fortalecer la gestión por procesos desarrollados 

dentro de la entidad, debido a que este es una herramienta muy 

importante que hace posible el mejoramiento de las competencias 

de los colaboradores para obtener un alto nivel de desempeño que 

ayude a mejorar la competitividad y la capacidad para lograr los 

objetivos institucionales. 

 

7.2. Al director regional, mejorar la gestión por procesos a través del 

análisis respectivo de los colaboradores y sus necesidades; además, 

se debe evaluar la disponibilidad de los recursos físicos para el 

despliegue de actividades, al mismo tiempo que se debe establecer 

una planificación estratégica para el desarrollo de cada uno de los 

procesos con la finalidad de brindarle mayor dinamismo. 

 

7.3. Al director regional, fortalecer las competencias de la fuerza laboral 

a través de la aplicación de capacitaciones a los colaboradores 

teniendo en cuenta sus funciones y el área en el cual se 

desempeñan. Asimismo, es necesario aplicar evaluaciones de 

desempeño para medir el nivel de rendimiento y los obstáculos que 

las personas presentan para cumplir con las obligaciones asignadas. 

Finalmente, se debe considerar la aplicación de actividades que 

permitan el desarrollo profesional de los colaboradores. 

 

7.4. Al director regional, establecer procedimientos estratégicos que 

permita gestionar los procesos institucionales de manera detallada 

para conocer las falencias y requerimientos de manera oportuna, 

asimismo, permitan establecer la necesidad de competencias 

específicas en el personal para el alcance de los fines esperados. 
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Matriz de Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensiones  Indicadores  Escala de medición  

Gestión por 
procesos 

Pérez (2010), quien lo 
conceptualizó como un 
mecanismo por el cual las 
entidades logran desarrollar 
sus procesos de manera 
organizada, permitiendo que 
cada actividad se realice 
objetivamente, libre de 
aspectos inadecuados que 
dificulten las acciones y 
procesos institucionales, 
logrando así atender y 
satisfacer las necesidades y 
expectativas de los 
consumidores. (p. 10) 
 

 
 
 
 
 
Se medirá mediante 
la escala Likert 

Personas 

Conocimiento 

 
 
 
 

Ordinal 

Habilidades 

Actitudes 

Recursos Físicos 

Instalaciones 

Hardware 

Software 

Planificación del proceso 

Método de trabajo 

Procedimiento 

Hoja de Proceso 

Instrucción Técnica 

Instrucción 

Competencias  

Es una metodología aplicada a 
la tarea de conducir los 
recursos humanos de una 
organización para lograr 
alinearlos a la estrategia de 
negocios. Cuando el modelo 
de competencias se diseña de 
manera adecuada es 
beneficioso, al mismo tiempo, 
tanto para la empresa como 
para los colaboradores que allí 
se desempeñan (Alles, 2015). 

Se medirá mediante 
la escala Likert 

Selección de personal 

Conocimiento 

 
 

Ordinal 

Experiencia 

Iniciativa 

Evaluación de desempeño 

Las actividades publicas 

Responsabilidad en el puesto 

comunicación en el trabajo 

Cumplimiento de metas 

Desarrollo profesional 

Capacidad 

Práctica de valores 

Vocación de servicio 
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Matriz de consistencia 

Título: Gestión por procesos y competencias en la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San Martin, Tarapoto - 2022 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la 
gestión por procesos y las 
competencias en la Dirección 
Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022? 

Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de gestión por 
procesos en la Dirección Regional 
de Transportes y Comunicaciones 
San Martin, Tarapoto – 2022?  
 
¿Cuál es el nivel de las 
competencias en la Dirección 
Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022? 
 
¿Cuál es la relación entre las 
dimensiones de gestión por 
procesos y las competencias en la 
Dirección Regional de 
Transportes y Comunicaciones 
San Martin, Tarapoto – 2022? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 
gestión por procesos y las 
competencias en la Dirección 
Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022. 

Objetivos específicos 

Identificar el nivel de gestión por 
procesos en la Dirección Regional 
de Transportes y Comunicaciones 
San Martin, Tarapoto – 2022. 

Identificar el nivel de las 
competencias en la Dirección 
Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022. 

Determinar la relación entre las 
dimensiones de gestión por 
procesos y las competencias en la 
Dirección Regional de Transportes 
y Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022. 

Hipótesis genera 

Hi: Existe relación significativa entre la gestión 
por procesos y las competencias en la 
Dirección Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la 
gestión por procesos y las competencias en la 
Dirección Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022. 

Hipótesis específicas  

H1: El nivel de gestión por procesos en la 
Dirección Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, Tarapoto – 2022, 
es bueno. 

H2: El nivel de las competencias en la Dirección 
Regional de Transportes y Comunicaciones 
San Martin, Tarapoto – 2022, es bueno. 

H3: Existe relación significativa entre las 
dimensiones de gestión por procesos y las 
competencias en la Dirección Regional de 
Transportes y Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022. 

 

Técnica 

 

Encuesta 

 

 

 

 

Instrumentos 

 

Cuestionario 
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Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

  
Diseño de investigación. Tipo no 
experimental de corte transversal 

M = Muestra 
V1= Gestión por procesos 
V2= Competencias  
r = Relación entre variables 

Población  

 
Estará establecida por 51 
colaboradores en la Dirección 
Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022. 
 
Muestra  

 
Estará establecida por 51 
colaboradores en la Dirección 
Regional de Transportes y 
Comunicaciones San Martin, 
Tarapoto – 2022. 

Variables Dimensiones  

Gestión 
por 
procesos 

Personas 

Recursos Físicos 

Planificación del 
proceso 

Competen
cias 

Selección del personal 
 

Evaluación de 
desempeño 
 

Desarrollo personal 

 

  V1 

 

M  r 

 

  V2 

Dónde: 



51 
 

Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de Gestión por procesos  

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar el nivel de gestión por 

procesos en la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San 

Martin, Tarapoto – 2022.  

 

Instrucción: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la 

más apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su 

respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. 

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas 

“buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su 

contextualización. 

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad y marque todos los ítems. 

 

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

 

 

Nº 

 

GESTIÓN POR PROCESOS 

Escala de medición 

1 2 3 4 5 

Personas 

1 El capital humano cuenta con los conocimientos 

necesarios para el desarrollo de sus actividades  

     

2 Las personas cuentan con las habilidades necesarias 

para el desarrollo eficiente de sus responsabilidades 

laborales  

     

3 Las personas cuentan con las competencias necesarias 

para el desarrollo eficiente de sus responsabilidades 

laborales 
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4 Las personas muestran una actitud positiva para el 

desarrollo eficiente de sus responsabilidades laborales 

     

5 Las personas reciben las capacitaciones pertinentes para 

el desarrollo de sus actividades de manera eficiente 

     

Recursos físicos 

6 

Las instalaciones de la entidad son los adecuados para 

el desarrollo de las actividades laborales de manera 

eficiente 

     

7 
El hardware con el que cuenta la entidad es recibe el 

mantenimiento correspondiente 

     

8 
El software con el que trabaja la entidad se encuentra 

debidamente actualizado y ofrece la seguridad necesaria 

     

9 
Los sistemas informáticos de la entidad cuentan con el 

soporte necesario cuando el personal lo requiere 

     

10 

El mobiliario con el que cuenta la entidad es el adecuado 

para el desarrollo de las actividades laborales de manera 

eficiente 

     

Planificación del proceso 

11 
El método de trabajo de la entidad permite llevar a cabo 

los procesos de manera eficiente en la entidad 

     

12 
Los procedimientos internos de la entidad se realizan de 

manera eficiente 

     

13 
La hoja de procesos de la entidad se encuentra 

debidamente actualizada 

     

14 

La entidad lleva a cabo las instrucciones técnicas 

pertinentes para el desarrollo de los procesos y 

actividades internas 

     

15 
La planificación de las actividades se realiza en base a 

las necesidades de la entidad 
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Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de competencias 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como finalidad de identificar el nivel de las 

competencias en la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones San 

Martin, Tarapoto – 2022. 

Instrucción: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la 

más apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su 

respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. 

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas 

“buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su 

contextualización. 

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad y marque todos los ítems. 

 

Totalmente en 

desacuerdo = 1 

En 

desacuerdo=2 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo = 

3 

De acuerdo= 4 Totalmente de 

acuerdo = 5 

 

 

Nº 

 

COMPETENCIAS 

Escala de medición 

1 2 3 4 5 

Selección de personal 

1 Considera que tiene los conocimientos para desarrollar sus 

actividades asignadas  

     

2 Sus habilidades le ayudan a mejorar el desempeño en su 

puesto de trabajo 

     

3 La cooperación del personal es buena para mejorar su 

desempeño 

     

4 Sus compañeros de trabajo tienen la capacidad de solución de 

los problemas que se presentan en el día a día 
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5 Las iniciativas de los colaboradores mejoraran la calidad de los 

servicios en la DRTC-SM 

     

6 
Considera Ud. que es conveniente realizar tareas adicionales 

para satisfacer las expectativas de los usuarios 

     

Evaluación de desempeño 

7 
El administrador de la entidad toma en cuenta el cumplimiento 

de sus tareas asignadas 

     

8 
Considera Ud. que es fundamental cumplir sus tareas en el 

horario establecido 

     

9 
La comunicación desarrollada en la entidad le permite cumplir 

con las tareas programadas 

     

10 
Los jefes de área se comunican oportunamente con sus 

compañeros de trabajo 

     

11 
Considera Ud. que los colaboradores cumplen las metas 

establecidas 

     

Desarrollo profesional 

12 
Considera Ud. Que sus compañeros están preparados para 

realizar un buen trabajo 

     

13 
Considera Ud. que la práctica de la disciplina en la DRTC-SM 

contribuirá en la mejora del clima interno 

     

14 
Considera Ud. que sus compañeros están atentos a servir 

oportunamente a los usuarios 

     

15 
El trabajo en equipo es conveniente para mejorar los 

resultados 

     

16 
Considera Ud. qué la labor que realiza contribuye al logro de 

las metas 

     

17 
La atención de los usuarios se realiza de manera fluida sin 

extender los tiempos de espera 

     

18 
Considera Ud. que se da el uso adecuado de los recursos para 

el cumplimiento de las actividades diarias 

     

19 
Considera Ud. Que los servicios que ofrece la DRTC-SM 

cumplen con las expectativas de los usuarios 
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VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 
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AUTORIZACIÓN DE LA INSTITUCIÓN 
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BASE DE DATOS   

       VARIABLE I 

Nº p1 p2 p3 p4 p5 
sub 

total p6 p7 p8 p9 p10 
sub 

total p11 p12 p13 p14 p15 
sub 

total TOTAL 

1 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

2 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

3 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

4 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

5 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

6 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 26 

7 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 59 

8 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 39 

9 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 56 

10 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 65 

11 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 63 

12 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 41 

13 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 37 

14 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 51 

15 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 26 

16 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

17 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

18 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

19 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

20 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

21 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

22 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

23 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 
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24 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

25 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

26 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 26 

27 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 59 

28 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 39 

29 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 56 

30 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 65 

31 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 63 

32 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 41 

33 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 37 

34 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 51 

35 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 26 

36 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

37 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

38 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

39 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

40 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

41 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 38 

42 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 51 

43 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 

44 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 24 

45 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 51 

46 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 26 

47 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 59 

48 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 39 

49 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 56 

50 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 65 

51 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 18 
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VARIABLE II 

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 
sub 

total pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 
sub 

total pr12 pr13 pr14 pr15 pr16 pr17 pr18 pr19 
sub 

total TOTAL 

1 2 3 3 3 2 3 16 3 5 3 2 3 16 3 2 2 2 2 2 2 2 17 49 

2 3 3 3 4 3 3 19 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 3 4 4 3 29 63 

3 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 2 2 1 12 23 

4 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 1 1 1 2 1 1 11 28 

5 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 4 18 3 4 3 3 3 4 3 3 26 64 

6 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 2 1 1 2 2 1 13 30 

7 4 4 4 4 1 4 21 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 3 4 4 30 71 

8 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 2 12 3 2 3 3 3 2 3 3 22 50 

9 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 20 5 3 3 4 4 3 3 4 29 74 

10 5 4 4 5 5 5 28 4 5 4 5 4 22 5 4 5 5 5 4 5 5 38 88 

11 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 4 5 5 4 36 80 

12 3 2 2 4 3 3 17 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 3 3 2 3 23 52 

13 2 3 3 2 2 2 14 3 2 3 2 3 13 2 2 2 2 2 2 2 2 16 43 

14 4 3 3 4 4 4 22 3 4 3 4 3 17 4 2 3 4 4 2 3 4 26 65 

15 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 2 2 10 1 1 2 2 2 1 2 2 13 34 

16 2 3 3 3 2 1 14 2 2 2 2 3 11 3 2 2 2 2 2 2 2 17 42 

17 3 3 3 4 3 1 17 3 2 2 3 3 13 4 4 4 3 3 4 4 3 29 59 

18 1 1 1 1 1 3 8 2 4 4 1 1 12 1 2 2 1 1 2 2 1 12 32 

19 1 2 2 2 1 4 12 3 1 3 1 2 10 2 2 1 1 1 2 1 1 11 33 

20 3 4 4 3 3 4 21 4 3 3 3 4 17 3 4 3 3 3 4 3 3 26 64 

21 2 3 3 3 2 3 16 3 5 3 2 3 16 3 2 2 2 2 2 2 2 17 49 

22 3 3 3 4 3 3 19 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 3 4 4 3 29 63 

23 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 2 2 1 12 23 

24 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 1 1 1 2 1 1 11 28 
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25 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 4 18 3 4 3 3 3 4 3 3 26 64 

26 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 2 1 1 2 2 1 13 30 

27 4 4 4 4 1 4 21 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 3 4 4 30 71 

28 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 2 12 3 2 3 3 3 2 3 3 22 50 

29 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 20 5 3 3 4 4 3 3 4 29 74 

30 5 4 4 5 5 5 28 4 5 4 5 4 22 5 4 5 5 5 4 5 5 38 88 

31 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 4 5 5 4 36 80 

32 3 2 2 4 3 3 17 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 3 3 2 3 23 52 

33 2 3 3 2 2 2 14 3 2 3 2 3 13 2 2 2 2 2 2 2 2 16 43 

34 4 3 3 4 4 4 22 3 4 3 4 3 17 4 2 3 4 4 2 3 4 26 65 

35 2 2 2 1 2 2 11 2 2 2 2 2 10 1 1 2 2 2 1 2 2 13 34 

36 2 3 3 3 2 1 14 2 2 2 2 3 11 3 2 2 2 2 2 2 2 17 42 

37 3 3 3 4 3 1 17 3 2 2 3 3 13 4 4 4 3 3 4 4 3 29 59 

38 1 1 1 1 1 3 8 2 4 4 1 1 12 1 2 2 1 1 2 2 1 12 32 

39 1 2 2 2 1 4 12 3 1 3 1 2 10 2 2 1 1 1 2 1 1 11 33 

40 3 4 4 3 3 4 21 4 3 3 3 4 17 3 4 3 3 3 4 3 3 26 64 

41 2 3 3 3 2 3 16 3 5 3 2 3 16 3 2 2 2 2 2 2 2 17 49 

42 3 3 3 4 3 3 19 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 3 4 4 3 29 63 

43 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 2 2 1 12 23 

44 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 1 1 1 2 1 1 11 28 

45 3 4 4 3 3 3 20 4 3 4 3 4 18 3 4 3 3 3 4 3 3 26 64 

46 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 2 1 1 2 2 1 13 30 

47 4 4 4 4 1 4 21 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 3 4 4 30 71 

48 3 2 2 3 3 3 16 2 3 2 3 2 12 3 2 3 3 3 2 3 3 22 50 

49 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 20 5 3 3 4 4 3 3 4 29 74 

50 5 4 4 5 5 5 28 4 5 4 5 4 22 5 4 5 5 5 4 5 5 38 88 

51 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 2 2 1 12 23 
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