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RESUMEN 

 

Este trabajo indaga la conexión entre las métricas de gestión y la productividad laboral 

de los colaboradores del juzgado laboral  de la Corte Superior de Justicia del Santa en el 

año 2025. El estudio adopta un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y con un 

diseño no experimental de corte transversal. Para la recolección de datos, se aplicó una 

encuesta con la escala de Likert a los 35 colaboradores que conformaron la muestra. El 

análisis de los datos obtenidos permitió confirmar la existencia de una correlación entre 

los indicadores de gestión y el del desempeño laboral. evidenciado por el coeficiente de 

Rho Spearman 0.392, destacando que una mejora en los procesos y herramientas de 

gestión influye directamente en la eficiencia y eficacia de los trabajadores. Asimismo, se 

evidencia que nuestras hipótesis especificas tantos indicadores de usuarios con un Rho 

Spearman 0.562 e indicadores de procesos internos con un Rho Spearman 0.665 están 

relacionadas positivamente con la variable de desempeño laboral; y el indicador de 

aprendizaje con la variable desempeño laboral muestra que no existe una relación positiva 

evidenciado por el coeficiente Rho Spearman -0.300.  Asimismo, podemos mencionar 

que, de acuerdo con nuestro objetivo general, los indicadores de gestión y el desempeño 

laboral tienen una correlación positiva moderada. Se recomienda la implementación de 

nuevos procesos que agilicen la distribución de tareas, esto permitirá reducir el tiempo 

promedio de calificación de demandas, alineándose con las exigencias legales. Es 

necesario desarrollar programas de formación y actualización para el personal, 

especialmente en áreas tecnológicas y de gestión para mejorar su desempeño laboral. 

 

Palabras clave: Indicadores de gestión, desempeño laboral, gestión organizacional 
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ABSTRACT 

 

This paper investigates the connection between management metrics and the labor 

productivity of employees at the Labor Court of the Superior Court of Justice of Santa Fe 

in the year 2025. The study adopts a quantitative, correlational approach and a non-

experimental, cross-sectional design. A Likert-scale survey was administered to the 35 

employees who comprised the sample. Data analysis confirmed a correlation between 

management indicators and job performance, evidenced by a Spearman's Rho coefficient 

of 0.392. This indicates that improved management processes and tools directly influence 

employee efficiency and effectiveness. Furthermore, our specific hypotheses, including 

user indicators with a Spearman's Rho of 0.562 and internal process indicators with a 

Spearman's Rho of 0.665, are positively related to the job performance variable. The 

learning indicator and job performance show no positive relationship, as evidenced by a 

Spearman's Rho coefficient of -0.300. Likewise, we can mention that, in line with our 

overall objective, management indicators and job performance have a moderate positive 

correlation. We recommend implementing new processes to streamline task distribution. 

This will reduce the average time to qualify requests, aligning with legal requirements. It 

is necessary to develop training and updating programs for staff, especially in 

technological and management areas, to improve their job performance. 

 

Keywords: Management indicators, labor performance, organizational management 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Un desafío común en las organizaciones es lograr que los indicadores de gestión 

se traduzcan en una acción precisa, eficaz y de mejotra, impulsando un buen desempeño 

laboral. Muchas entidades enfrentan brechas entre su estrategia y las tareas diarias, lo que 

genera fallas en los procesos internos. Sin embargo, el problema es más profundo: la 

evaluación organizacional a menudo se basa únicamente en indicadores financieros, 

omitiendo elementos clave para el crecimiento y la estabilidad. Afortunadamente, existen 

herramientas de alta calidad como los indicadores financieros, de clientes, de procesos 

internos y de aprendizaje, adaptables a cada organización. El Balanced Scorecard (BSC) 

o Indicador de Gestión es un ejemplo notable. Este método integral de seguimiento y 

gestión permite comprender el desempeño de una entidad de manera holística, analizando 

todos los aspectos que necesitan ser optimizados (Delgado, 2022). 

En la actualidad, existe un amplio consenso entre los líderes empresariales sobre 

la importancia de la ejecución de indicadores de gestión. Más del 80% de ellos la 

consideran un factor tan crucial o incluso más relevante que la propia planificación 

estratégica. Esta visión se sustenta en el impacto significativo que tienen los indicadores 

de gestión en el desempeño general de las organizaciones. El cumplimiento efectivo de 

los indicadores de gestión dentro de cualquier entidad se configura como un elemento 

fundamental para garantizar su estabilidad financiera. Al monitorear y optimizar los 

procesos internos, las empresas pueden fortalecer su posición competitiva y reducir los 

riesgos asociados a la inestabilidad financiera (Delgado, 2022). Las calificaciones 

laborales tienen un efecto positivo y significativo en el rendimiento financiero en las 

empresas, un aumento del 1% en el índice de calificaciones incrementa el valor de 

mercado aproximadamente entre un 0,68% y un 0,73%, los ingresos entre un 0,62% y un 

1,01% y las ganancias por acción entre un 0% y un 0,06% (Feng, 2023). Adicionalmente, 

la correcta implementación de indicadores de gestión contribuye a disminuir la rotación 

de personal. Al establecer objetivos claros y medibles, las entidades pueden desarrollar 

un ambiente laboral más productivo y de entusiasmo, donde los empleados se sientan 

reconocidos y comprometidos con el logro de metas comunes. En definitiva, el 

cumplimiento de los indicadores de gestión no solo es un reflejo del éxito de la 

planificación estratégica, sino que se convierte en un motor fundamental para alcanzar la 

estabilidad financiera, reducir la rotación de personal y mejorar el ambiente laboral, 

impulsando así el crecimiento y la sostenibilidad de las organizaciones (Delgado, 2022). 
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Spector (2022), menciona que la satisfacción laboral se refiere simplemente a 

cómo se sienten las personas con respecto a su trabajo y a diferentes aspectos de este, es 

el grado en que a las personas les gusta satisfacción o les disgusta insatisfacción en su 

trabajo. La satisfacción laboral puede considerarse una evaluación global del puesto o un 

conjunto de actitudes sobre diversos aspectos o facetas de este. El enfoque global se 

utiliza cuando la actitud general o fundamental es de interés, por ejemplo, si se desea 

determinar el efecto de que a las personas les guste o no su trabajo. El enfoque por facetas 

se utiliza para determinar el grado de satisfacción de las personas con diferentes aspectos 

del trabajo, como los compañeros de trabajo o el salario. Smith & Mondal (2025) indica 

que la satisfacción en el trabajo es un elemento crucial que impulsa significativamente el 

compromiso, la participación y la lealtad de los empleados. Cuando los colaboradores se 

encuentran satisfechos, muestran una menor inclinación a renunciar a la entidad, lo que 

se traduce en una disminución de la giro de personal. Esta conexión directa entre el 

bienestar laboral y el propósito de dejar un cargo de forma voluntaria ha sido 

consistentemente documentada en diversas industrias y profesiones. Esto puede ser muy 

útil para las organizaciones que desean identificar áreas de insatisfacción que puedan 

mejorar. En este sentido, la motivación y la satisfacción laboral se convierten en 

elementos clave para el éxito individual y organizacional. Las empresas que fomentan un 

ambiente de trabajo motivador y que reconocen los logros de sus empleados, pueden 

potenciar su productividad, creatividad y compromiso, generando así un impacto positivo 

en su desempeño general. 

Lluncor (2021) El desempeño laboral excepcional no se limita únicamente al 

esfuerzo individual, sino que es el resultado de una combinación sinérgica de factores que 

incluyen el liderazgo inspirador, la colaboración efectiva, el trabajo en equipo 

cohesionado y las oportunidades de desarrollo profesional continuo. Al crear un entorno 

laboral que fomente estos elementos, las compañías pueden fortalecer las aptitudes y el 

potencial de los colaboradores, impulsar la productividad y alcanzar el éxito institucional 

de manera sostenible. Quintero Arango et al (2019), nos dice que el empoderamiento del 

empleado en el grupo de alto rendimiento se convierte en un ciclo virtuoso que impulsa 

el éxito colectivo. Al invertir en la formación, la consolidación de capacidades y la 

innovación de un ambiente de labor colaborativo y de confianza, las organizaciones 

pueden potenciar el talento humano y alcanzar resultados extraordinarios. 

Panduro et al (2021) en su artículo de desempeño laboral en entidades públicas 

peruanas indica que el buen funcionamiento de las entidades públicas es crucial para el 
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desarrollo social y económico de un país. Una mejora en el rendimiento de los 

trabajadores del área  administrativa es fundamental para que Perú logre sus objetivos 

nacionales. Este estudio investiga cómo la productividad laboral se conecta su 

remuneración, la antigüedad y el nivel educativo de los empleados administrativos en las 

instituciones públicas peruanas. Los hallazgos revelan una fuerte correlación entre el 

desempeño de un empleado y estos tres factores: su compensación, sus años de servicio 

y sus calificaciones académicas. 

Gestionar tanto la estructura salarial como la mejora continua del personal es un 

desafío constante para los directivos. Para una gestión organizacional exitosa, es clave 

que las decisiones salariales se basen en un balance adecuado que considere las 

condiciones externas del mercado. 

A raíz de la problemática citada el área de calificación de demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del Santa no estaban cumpliendo con su desempeño laboral de acuerdo 

a la Ley Procesal de Trabajo ETII-NLPT, el cual demandaba que a través de los 

indicadores de usuarios y de procesos internos los colaboradores debían cumplir el logro 

de metas a través de sus habilidades laborales, el cual implicaba que la atención solicitada 

por un colaborador debía ser atendida con un plazo máximo de 5 días de acuerdo a Ley 

por el juzgado laboral. 

El grupo especializado de la institución responsable de aplicar la nueva normativa 

laboral procesal (de alcance nacional y cuyas siglas son ETII-NLPT), en el “VII 

Encuentro Jurisdiccional sobre la Nueva Ley Procesal del Trabajo”, realizado en Asia – 

Cañete, el día 14 de agosto del 2017, calificó a esta CSJ del Santa como una de las Cortes 

que no cumplía con el plazo para calificar una demanda. Por lo que, a fin de enmendar 

este diagnóstico, el Equipo Técnico Institucional Distrital (de alcance local y conformado 

por el Presidente de Corte, Jueces Superiores y el Administrador del Módulo Corporativo 

Laboral) convocaron a una reunión, solicitando previamente, un reporte a la Oficina de 

Estadística respecto a los plazos de la calificación de la demanda en los juzgados 

especializados del Módulo Corporativo Laboral, con la finalidad de corroborar lo 

advertido por el grupo especializado de la institución responsable de aplicar la nueva 

normativa laboral procesal ETII-NLPT, teniendo como resultado que: el tiempo de 

demora en promedio en el año 2019 al del 2024, fue aproximadamente de un máximo de 

53 días y de un mínimo de 7 días,  plazo que excedía a lo establecido en la normatividad 

legal la misma que debe ser en un plazo máximo de 5 días. Las causas son debido al 

problema de desempeño laboral; trabajo desordenado en el trámite de los procesos, falta 
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de control respecto al cumplimiento de los plazos establecidos por la nueva normativa 

laboral procesal ETII-NLPT y carencia de motivación en trabajo, originando 

incumplimiento en el plazo establecido en la nueva ley procesal del trabajo para la 

Calificación de las Demanda en el Módulo Corporativo Laboral de los Juzgados 

Especializados de la CSJ del Santa. Se plantea el proyecto de investigación Indicadores 

de gestión y desempeño laboral en la Corte Superior de Justicia del Santa 2025, 

entendiendo que las entidades públicas presentan falencias en la medición de desempeño 

laboral en sus colaboradores debido a que no están definidos sus procesos y 

responsabilidades de cada colaborador, por lo cual la Corte Superior de Justicia del Santa 

en el Juzgado Laboral está teniendo dicha falencia porque no cumple los plazos que están 

establecidos por ley; para cual se plantea el proyecto de investigación de indicadores de 

gestión y desempeño laboral para mejorar los tiempos en la calificación de la demandas 

laborales en esta corte.   

Damos a conocer el problema fundamental que motiva este trabajo de 

investigación: ¿Cuál es el nivel de relación de los indicadores de gestión y desempeño 

laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de 

Justicia del Santa 2025? 

De igual manera, es necesario abordar los problemas específicos que surgen de 

nuestro problema general, los cuales son: 

¿Cuál es el nivel de relación del indicador de usuarios y desempeño laboral para 

la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia del 

Santa 2025? 

¿Cuál es el nivel de relación del indicador de procesos y desempeño laboral para 

la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia del 

Santa 2025? 

¿Cuál es el nivel de relación del indicador de aprendizaje del personal y 

desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte 

Superior de Justicia del Santa 2025? 

En cuanto a la justificación del estudio, a nivel teórico, la constante evolución de 

las organizaciones surge la imperiosa necesidad de contar con herramientas efectivas para 

medir el desempeño laboral de los colaboradores. El entorno organizacional viene 

cambiando totalmente con la evolución en la forma del trabajo y la demografía de la 

fuerza laboral. La capacidad de adaptarse a los cambios del entorno es crucial para que 

las organizaciones no solo subsistan, sino que también alcancen un buen desempeño 
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laboral (Cao et al., 2025).  A nivel social los factores como el nivel de compromiso, estrés 

laboral, el ausentismo y la rotación de personal afectan el desempeño laboral en una 

organización. Estas afectan directamente la productividad, la participación de los 

colaboradores en la resolución de problemas y el esfuerzo de mejorar su actividad laboral 

(Gazi et al. 2024). A nivel metodológico la coyuntura ha impulsado el desarrollo de 

diversas metodologías para evaluar y cuantificar el rendimiento del talento humano, 

respondiendo a las exigencias de un entorno laboral en constante transformación (Geraldo 

Campos, 2022). La herramienta de indicadores de gestión (BSC) permite medir 

adecuadamente las habilidades laborales. Este sistema de objetivos utiliza KPIs para la 

medición y valoración del desempeño laboral. Además, el Balanced Scorecard se presenta 

como una herramienta estratégica esencial para que las empresas puedan replantearse y 

reconfigurarse eficazmente, siempre enfocándose en sus metas (Molenda et al., 2023). A 

nivel practico, el estudio contribuirá a medir la relación de los indicadores de gestión y 

desempeño laboral en la CSJ del Santa en el Juzgado Laboral, los resultados 

proporcionaran evidencias concretas para identificar el desempeño laboral de los 

colaboradores. De esta forma se espera dar estrategias basadas en evidencias para mejorar 

el desempeño laboral, que contribuya a la competitividad de la organización en estudio. 

En busca de evaluar la correlación entre los factores involucrados, el objetivo 

general de esta investigación se define como: 

Determinar el nivel de relación entre los indicadores de gestión y desempeño 

laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de 

Justicia del Santa 2025. 

Formulamos los siguientes objetivos específicos:  

Determinar el nivel de relación del indicador de usuarios y desempeño laboral 

para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia 

del Santa 2025. 

Determinar el nivel de relación del indicador de procesos internos y desempeño 

laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de 

Justicia del Santa 2025. 

Determinar el nivel de relación del indicador de aprendizaje del personal y 

desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte 

Superior de Justicia del Santa 2025. 

Con el propósito de validar las hipótesis específicas planteadas, proponemos la 

siguiente hipótesis general: 
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Existe relación significativa de los indicadores de gestión y desempeño laboral 

para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia 

del Santa 2025. 

Se formulan las siguientes hipótesis específicas:  

Existe nivel de relación significativa del indicador de usuarios y desempeño 

laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte Superior de 

Justicia del Santa 2025. 

Existe nivel de relación significativa del indicador de procesos internos y 

desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte 

Superior de Justicia del Santa 2025. 

Existe nivel de relación significativa del indicador de aprendizaje del personal y 

desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la Corte 

Superior de Justicia del Santa 2025. 

Wang et al. (2025) en su artículo publicado en la Revista de comportamiento 

vocacional en la ciudad de Tampico en México nos dice “Cómo la elaboración de puestos 

orientada a la promoción afecta el desempeño laboral: exploración del papel de los 

motivos de elaboración de puestos”, el estudio propone un modelo equilibrado que 

considera simultáneamente los efectos beneficiosos y perjudiciales de la elaboración de 

puestos de trabajo orientada a la promoción en el desempeño laboral multidimensional 

(es decir, desempeño de la tarea, comportamiento altruista y desviación en el lugar de 

trabajo). La aplicación de su modelo hipotético utilizó datos de tres olas recopilados de 

288 empleados (Estudio 1) y datos diarios recopilados de 213 participantes a lo largo de 

dos semanas laborales consecutivas (Estudio 2). Los resultados respaldaron 

sistemáticamente los efectos beneficiosos de la elaboración de puestos de trabajo 

orientada a la promoción en el desempeño laboral a través del afecto positivo. El estudio 

recomienda que la creación de nuevos puestos de trabajo y de promocionar a los 

colaboradores genera un buen desempeño laboral en las organizaciones. 

Guerrero (2024) realizó una tesis en la ciudad de Chimbote - Perú en la 

Universidad Cesar Vallejo llamada “Gestión de la carga procesal y desempeño del 

personal en el módulo corporativo laboral, del distrito judicial del Santa, 2024”, aplicó 

una metodología con enfoque cuantitativo, de tipo básica y correlacional, diseño no 

experimental y corte transversal. La población en estudio estuvo conformada por 113 

trabajadores del módulo corporativo laboral. El estudio muestra una conexión favorable 

entre la gestión de carga procesal y el desempeño laboral de 0.649 mediante la prueba 
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estadística de Pearson. Los resultados se evidenciaron con autores y aportes técnicos 

evidenciando una relación directa entre las variables de estudio. Concluye que los 

objetivos específicos en las pruebas estadísticas con Pearson todas tienen una relación 

positiva moderada. El estudio evidencia que la gestión de carga procesal está relacionada 

positivamente, lo cual ante un eficiente control de asignación de tareas a los colaboradores 

estos desarrollaran un buen desempeño laboral en la institución. 

Deverell et al. (2024), publico el artículo “Crisis y desempeño: un enfoque de 

contingencia para los indicadores de desempeño”, Estocolmo, Suecia, Universidad Sueca 

de Defensa, revista internacional de reducción del riesgo de desastres. Este artículo 

aborda una brecha en la investigación sobre crisis en cuanto al conocimiento científico 

sobre la medición del desempeño de los profesionales durante las crisis, utilizo una 

metodología fue de análisis empírico desarrollando once indicadores de desempeño a 

partir de un análisis de 40 entrevistas con profesionales suecos especializados en crisis. 

Las conclusiones del análisis revelan que, durante una crisis, la evaluación del desempeño 

tiende a centrarse en el control estandarizado en vez de adoptar un enfoque contingente. 

Por ello, se subraya la necesidad de reconocer las restricciones de la capacidad humana y 

de incorporar la flexibilidad ante lo imprevisto en la forma de pensar de los profesionales 

que gestionan crisis. 

Huerta (2023), en su tesis de investigación desarrollada en la Universidad Ricardo 

Palma titulada “Motivación y su relación con el desempeño laboral de los trabajadores de 

una Institución de Educación Superior de Lima, con enfoque global, 2023”, el estudio se 

desarrolló con una metodología aplicada, enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, 

método hipotético deductivo, diseño no experimental y corte transversal. El conjunto de 

individuos analizados en el estudio incluyó a 1149 trabajadores de la universidad. Se 

recopilo una muestra de 289 trabajadores, encontrándose una conexión favorable entre 

las variables motivación y desempeño laboral. El Chi – cuadrado de Pearson fue de 

277.082 y el coeficiente correlacional de 0.700, en los resultados indican una relación 

considerable. La motivación juega un papel crucial en la performance laboral del personal 

universitario. 

Quijandria et al. (2022), en su artículo “Estrategias basadas en competencias para 

mejorar el desempeño del personal administrativo en la educación superior” publicada en 

la revista multidisciplinaria Ciencia Latina y desarrollada en la Universidad Nacional de 

San Martin - Perú, implementó estrategias para optimizar el trabajo del personal 

administrativo y, a su vez, potenciar la gestión administrativa en este ámbito. Empleó una 
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metodología cuantitativa, descriptiva y no experimental, con un enfoque propositivo. La 

población objetivo fue de 5850 personas, y la muestra final incluyó a 588 participantes 

entre alumnos, docentes, personal administrativo y directivos. El estudio de baso en la 

aplicación de las encuestas, el cuestionario sirvió como su principal método para captar 

información. Los resultados indicaron que el desempeño laboral basado en competencias 

del personal directivo era del 100%, mientras que el del personal administrativo se 

ubicaba entre bajo y medio (45,5% y 31,8% respectivamente). En cuanto a la percepción 

de la atención recibida, los docentes manifestaron satisfacción en un 88,2%, mientras que 

los estudiantes solo un 54,3%.  

Narváez (2022), realizó un estudio “Gestión de talento humano en el desempeño 

laboral de los Centros de Desarrollo Infantiles del Instituto Colombiano de Bienestar 

Familiar de Riohacha DETC”, universidad de la Guajira – Colombia. Utilizó una 

metodología explicativa y transversal, con un enfoque cuantitativo y de tipo aplicada. La 

investigación se enfocó en los 529 trabajadores de los centros de desarrollo infantil de 

Riohacha. De este grupo, se eligió una muestra aleatoria de 224 trabajadores para evaluar 

las variables de estudio. Para asegurar la fiabilidad del cuestionario se confirmó mediante 

juicio de expertos y arrojó un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.96. El estudio permitió 

conocer las opiniones de los trabajadores sobre los procedimientos de creación y los 

factores que influyen en su desempeño laboral.  

Lopez (2022), realizó un estudio “Gestión logística y desempeño laboral en las 

oficinas de la Municipalidad de Nuevo Chimbote, 2022” en la Universidad Cesar Vallejo 

de Nuevo Chimbote - Perú, desarrollo su estudio con un enfoque cuantitativo, tipo básico, 

no experimental y correlacional, el cual tuvo una muestra conformada por 40 personas de 

las oficinas de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, utilizó la técnica encuesta 

a través del instrumento cuestionario, con preguntas medidas con escala de Likert. Los 

resultados demostraron mediante el análisis Spearman (Rho) arrojaron un promedio de 

0.6260, este valor señala una relación favorable entre las variables estudiadas, lo que 

implica que el aumento de una conlleva al incremento de la otra. Se evidenció que ambas 

variables son de correlación positiva. 

Cieza et al. (2021), en su artículo “Gestión y desempeño laboral en trabajadores 

municipales” publicada en la revista Polo del Conocimiento y desarrollada en la ciudad 

de Trujillo - Perú, realizó una investigación documental con un diseño bibliográfico, el 

cual determino la importancia de los municipios en el desarrollo de las sociedades. 

Término mencionando que las empresas públicas, como tendencia actual, se sitúan a la 
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gestión del personal laboral, buscan un buen desempeño de los colaboradores para que el 

servicio prestado a la población sea capaz y eficiente; es por ello por lo que los medidores 

de rendimiento en las entidades edilicias resultan fundamentales para examinar y 

cuantificar elementos distintivos como la pericia, la aptitud, producción y el ánimo. 

Menciono que los indicadores de gestión son instrumentos importantes para la resolución 

de decisiones en las entidades públicas. 

Katebi et al. (2021), en su artículo “La relación entre la satisfacción laboral y el 

desempeño laboral” publicado en la revista global de gestión de sistemas flexible, Irán, 

el objetivo del estudio es obtener un resultado claro y unificado para la relación entre la 

satisfacción laboral y el desempeño laboral, la metodología se basó en una revisión de 

113 artículos, abarcando 123 conjuntos de datos distintos, reveló una conexión 

importante. Utilizando un modelo de efectos aleatorios para interpretar los hallazgos, el 

análisis indico que hay una conexión positiva y notable entre el desempeño en el trabajo 

y la satisfacción laboral. Específicamente, los resultados indicaron una correlación 

promedio de r=0.339, con un intervalo de confianza del 95% entre 0.303 y 0.374, y una 

significancia estadística de P=0.000. Estos hallazgos pueden ser de gran valor para los 

gerentes de diversas industrias. En particular, serían muy útiles para los profesionales en 

los sectores público y privado, ayudándoles a idear mejores estrategias para mejorar la 

satisfacción y el desempeño de sus equipos.  

Pedraza (2020), en su artículo “Satisfacción laboral y compromiso organizacional 

del capital humano en el desempeño en instituciones de educación superior” publicada en 

la revista RIDE (Revista Iberoamericana para la Investigación y el Desarrollo Educativo) 

de Universidad Autónoma de Tamaulipas - México, presentó una metodología con 

enfoque cuantitativo, alcance explicativo, no experimental y transversal. Encuestó a 84 

directivos de instituciones públicas y privadas, conformando una muestra final para el 

análisis. Determinó que el capital humano y la satisfacción laboral son variables que 

colaboran eficientemente en el desempeño educacional. Dichas variables se consideran 

actividades valiosas en la administración del personal, los colaboradores deben contar 

con la competencia, destreza y capacidades necesarias para sus tareas y que se esfuercen 

al máximo; vinculadas al trabajo en equipo, el aprendizaje continuo, la libertad de 

expresión, el reconocimiento por el trabajo bien hecho y las oportunidades de crecimiento 

dentro de la organización, lo cual contribuye optimiza la reputación de la institución y 

eleva la excelencia de sus procedimientos y ofertas educativas. 
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Lumbreras et al. (2020), en su artículo “Influencia de la calidad de vida laboral 

sobre el desempeño de trabajadores de hospitales públicos de México: una visión desde 

la gestión directiva” publicada en la revista Salud Pública de México, utilizó la 

metodología transversal en 866 profesionales y directivos de hospitales públicos de 

Tlaxcala, el cual reveló la necesidad de mejorar la gestión directiva en hospitales públicos. 

Determinó que las entidades de salud necesitan adoptar procedimientos y materiales para 

prosperar el liderazgo gerencial y el bienestar en el entorno de trabajo. El desempeño de 

los colaboradores fue significativamente menor en Tlaxcala. Los individuos que notaron 

una apropiada gestión directiva tuvieron una excelente calidad de vida en el trabajo de 

2.7 veces mayor en ciertos participantes, y estos participantes que  gozan de un alto nivel 

de bienestar en el trabajo tuvieron un 69% más de probabilidades de reflejar un apropiado 

desempeño organizacional. 

La medición del rendimiento organizacional se apoya fundamentalmente en los 

indicadores de gestión, que posibilitan decisiones bien fundamentadas, una optimización 

de los medios disponibles y una mejora ininterrumpida (Torres et al., 2025).  

Los indicadores de gestión son herramientas que ayudan evaluar el progreso hacia 

En esencia, los objetivos estratégicos dentro de una organización actúan como un 

parámetro de gestión que facilita la medición del desempeño. Con ellos, se puede 

determinar qué tan bien la organización está alcanzando sus metas, cumpliendo sus 

propósitos y satisfaciendo sus responsabilidades con los grupos de interés. Estos objetivos 

también brindan información valiosa para examinar el rendimiento de algunos 

departamentos de la empresa, comprobar el cumplimiento de los resultados esperados y, 

al mismo tiempo, detectar o prever cualquier desviación en el camino hacia el logro de 

las metas. El análisis de los indicadores conlleva a generar alertas sobre la acción, no 

perder la dirección, bajo el supuesto de que la organización está perfectamente alineada 

con el plan (Cruz, 2007,p.9). 

Los indicadores de gestión actúan como barómetros que miden la salud y el 

desempeño de la organización, permitiendo identificar tempranamente cualquier 

desviación de los objetivos planteados (Mora, 2019, p.1). Podemos decir que es un pilar 

fundamental para la gestión eficaz de cualquier empresa. Si no se miden los procesos y 

resultados, es imposible controlarlos, lo que a su vez limita la capacidad de dirigirlos y, 

por ende, de mejorarlos. 

Entre las cualidades de los indicadores de gestión (Mora, 2019, p.2) destacan: 
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Niveles de referencia: la medición de indicadores implica contrastar los resultados 

obtenidos con un referente, que puede ser un valor histórico, un estándar sectorial, un 

modelo teórico, una expectativa del usuario, un benchmark competitivo, una meta 

política, un consenso establecido o un objetivo estratégico. 

Responsabilidad: cada indicador debe tener un responsable asignado que 

monitoreará su desempeño y tomará las acciones necesarias según los resultados 

obtenidos en comparación con los niveles de referencia. 

Puntos de lectura e instrumentos: La definición de los encargados de la medición, 

junto con la selección cuidadosa de los instrumentos y métodos para la captura de 

información es esencial para asegurar su validez y fiabilidad de los datos obtenidos. 

Periodicidad: la frecuencia con la que se evaluaran los indicadores debe 

establecerse de acuerdo con la naturaleza de cada uno, pudiendo ser diaria, semanal o 

mensual. 

Sistemas de información: es fundamental contar con un sistema de información 

que permita recopilar, analizar y presentar los datos de los indicadores de manera 

oportuna, facilitando la toma de decisiones basadas en evidencia. 

Consideraciones de gestión: La implementación de indicadores de gestión debe ir 

acompañada de un proceso de aprendizaje continuo, donde se capture el conocimiento 

generado y se identifiquen los beneficios obtenidos para mejorar los procesos de manera 

sostenible. 

El Balanced Scorecard  o cuando de mando de integral fue presentado por primera 

vez en la Escuela de Negocios de Harvard a principios de la década de 1990 por Robert 

Kaplan y David Norton (Jamal Ali et al, 2021). El Balanced Scorecard apareció como 

resultado de la comprensión de que una sola métrica de éxito es insuficiente para capturar 

todo el kit de desempeño de la organización (Hameed et al, 2018). Proporcionan a los 

gerentes respuestas a las siguientes cuatro preguntas fundamentales: "¿Cómo nos ven los 

consumidores?" "¿En qué tenemos que sobresalir?" "¿Cambiaremos y crearemos valor?" 

y "¿Cómo podemos mirar a los accionistas?" respectivamente (Fedushko et al, 2021). 

Surgió para permitir a los gerentes observar cada empresa desde cuatro puntos de vista 

distintos: indicadores financieros, indicadores del usuario, indicadores de procesos 

internos e indicadores de aprendizaje. Esta herramienta de gestión, su propósito es 

facilitar que las organizaciones transformen su estrategia general en iniciativas tangibles 

y que puedan ser evaluadas. Se distingue por ampliar el análisis más allá de las métricas 

puramente monetarias, ofreciendo de esta manera una evaluación mucho más integral del 
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funcionamiento corporativo. El sistema asegura un análisis armónico del rendimiento al 

estructurarse en torno a cuatro pilares interconectados: usuarios, finanzas, procesos 

internos, y aprendizaje y crecimiento. De este modo, se logra alinear los resultados 

económicos inmediatos con las aspiraciones estratégicas a largo plazo (intrafocus, 2024). 

Según  Kaplan & Norton (2002), están clasificados por cuatro indicadores: Indicadores 

financieros: prioriza los indicadores económicos convencionales, tales como la capacidad 

de generar beneficios, la optimización de costos y la creación de valor para el inversor. 

El propósito fundamental es garantizar la viabilidad y solvencia de la organización a largo 

plazo. Indicadores del usuario: el eje principal de esta dimensión es la evaluación de la 

relación con el consumidor, midiendo específicamente la capacidad de fidelización, la 

porción del mercado controlada por la empresa y el nivel de contentamiento del cliente. 

El triunfo de la organización depende de su habilidad para sincronizar su oferta de valor 

con las expectativas del mercado. Indicadores de Aprendizaje y crecimiento: evalúa la 

capacidad de la empresa de trabajar en equipo, sea bien preparado y con una alta 

motivación. Resalta la importancia de invertir en el desarrollo constante de los empleados, 

fomentar la creatividad y la búsqueda de nuevas ideas, así como gestionar de forma 

efectiva el conocimiento colectivo (Madsen, 2025). 

La incorporación de las cuatro perspectivas del BSC Financiera, Usuarios, 

Procesos y Aprendizaje garantiza una visión de 360 grados, evitando que se descuiden 

factores determinantes para la viabilidad a largo plazo. La lógica del modelo demuestra 

cómo un alto rendimiento mejora la satisfacción del cliente y la eficiencia resulta en 

indicadores financieros más sólidos. Al mismo tiempo, el fomento del desarrollo de los 

colaboradores y de la innovación asegura que la compañía conserve su relevancia y 

capacidad para adaptarse a futuros desafíos (intrafocus, 2024). Para hacer frente a un 

entorno empresarial cada vez más complejo, las organizaciones deben desarrollar 

modelos de gestión que potencien las habilidades y conocimientos de sus empleados 

(Aurelio et al, 2019). El Balanced Scorecard promueve la idea de que todos los miembros 

de la organización, desde los niveles más altos hasta los más bajos, deben estar alineados 

con los objetivos estratégicos y contribuir activamente a su logro (Kaplan & Norton, 

2002). Este modelo facilita la gestión del desempeño en el sector público al proporcionar 

una visión clara y actualizada del progreso hacia los objetivos en todos los niveles de la 

organización (Huayta et al, 2023). 

La búsqueda de una gestión pública más eficiente ha impulsado la 

implementación de herramientas innovadoras como el Balanced Scorecard, el cual 
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destaca por su capacidad de traducir los objetivos estratégicos en indicadores medibles y 

acciones concretas (Huayta et al, 2023). 

Para ser efectivo, un indicador debe cumplir con los siguientes atributos y 

características esenciales. Según (Cruz Lezama, 2007) estas deben ser: 

Medible: la característica que se desea evaluar debe ser cuantificable. Es decir, 

debe ser posible asignarle un valor numérico o una frecuencia de ocurrencia. 

Comprensible: el significado del indicador debe ser claro y fácil de entender para 

todos los usuarios que lo emplean. 

Controlable: el indicador debe estar dentro del ámbito de control de la 

organización. En otras palabras, la compañía debe poseer la aptitud de valor o frecuencia. 

 Tabla 1 

Tipos de indicadores 

Nota. Datos extraídos de “Eficiencia, eficacia y desempeño del sector público”, por Diana 

Mihaiu, et al., 2010, Revista Rumana de Pronósticos económicos. 

Según intrafocus (2024) el BSC es una herramienta adaptable, útil para una amplia 

variedad de industrias y organizaciones. Ofrece un marco estructurado para la gestión 

estratégica, sin importar si se trata del sector de la salud, manufactura, educación o 

entidades sin fines de lucro. Por ejemplo, una empresa de servicios médicos podría 

emplear el CMI para encontrar un equilibrio entre ofrecer atención de calidad a sus 

pacientes, mantener operaciones eficientes y asegurar su estabilidad financiera. Además, 

estos indicadores pueden clasificarse en diversas categorías: de terminación, de 

valoración, de competencia, de efectividad y de gestión.  

Tipo de Indicador Enfoque Descripción Ejemplos 

Indicador de proceso 
Medición de 

actividades 

Mide qué está 

sucediendo con las 

actividades del 

proceso. 

Tiempo promedio de 

espera en atención al 

cliente 

Indicador de resultados 
Medición de 

salidas 

Mide las salidas del 

proceso. 

Porcentaje de 

clientes satisfechos 

con el producto 

Indicador de eficacia 
Logro de 

resultados 

Mide el logro de los 

resultados 

propuestos. 

Cumplimiento de 

plazos de entrega 

Indicador de eficiencia 
Nivel de 

ejecución 

Mide el nivel de 

ejecución del 

proceso y la 

productividad. 

Costo por unidad 

producida 
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Indicadores de proceso actúan mediante herramientas de gestión. Su propósito es 

medir la calidad de un determinado proceso, así como el rendimiento de tareas específicas 

dentro de este. Por otro lado, las organizaciones pueden emplear indicadores estratégicos 

para medir el progreso hacia los objetivos de la alta dirección, impulsando así la mejora 

continua. Estos indicadores son cruciales, ya que permiten a la organización comprender 

qué procesos están realmente aportando valor al usuario y, lo que es más importante, 

cómo identificarlos (Sydle, 2024). 

Indicadores de eficiencia: son métricas cualitativas y cuantitativas, enfocadas en 

resultados, que te permiten evaluar tu progreso y determinar si estás encaminado a lograr 

tus metas y objetivos. Los buenos planes suelen emplear entre 5 y 7 KPI para monitorear 

y gestionar el avance hacia los objetivos. Un KPI bien definido debe reflejar directamente 

los objetivos estratégicos de tu organización (Heyden & Enochson, 2019).  

Indicadores de eficacia: implica alcanzar la meta propuesta empleando las 

estrategias más pertinentes o ejecutando las acciones idóneas. La clave no reside en el 

"cómo" se hacen las cosas, sino en determinar la mejor manera de guiar los recursos y 

esfuerzos de una organización para generar resultados que superen ampliamente los 

obtenidos mediante la eficiencia tradicional(Najar, 2020). 

Dado que el concepto de gestión abarca la administración y la ejecución de 

acciones concretas para llevar a cabo labores programadas y planificadas, los indicadores 

de gestión son, por lo tanto, las herramientas clave que posibilitan una verdadera 

administración de un proceso. Ejemplo: administración y/o gestión de los almacenes de 

productos en proceso de fabricación y de los cuellos de botella (Cruz Lezama, 2007). 

En resumen, ayudan a las compañías a alinear sus tareas con la visión y la 

estrategia, renovar la conexión interna y la toma de decisiones. Asimismo, permite a las 

organizaciones tomar decisiones informadas, mejorar la eficiencia de sus procesos y 

alcanzar sus objetivos de forma competitiva en un mercado en constante cambio (Cruz, 

2007). 

El desempeño laboral se ha vuelto una luz central para las compañías. Dada la 

dedicación y el esfuerzo que los empleados invierten para alcanzar los objetivos es crucial 

que las compañías reconozcan el interés de fomentar la aportación del personal y de 

integrarlo genuinamente en equipos de trabajo. Esto implica un cambio en la concepción 

del rol del "jefe", transformándolo en un líder auténticamente aceptado y reconocido. Este 

nuevo tipo de liderazgo influye de una manera distinta a la de décadas pasadas, con un 

propósito más definido, pero con la misma meta fundamental: asegurar que cada miembro 
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del equipo, desde su posición, contribuya al logro de los objetivos organizacionales 

(Martínez et al., 2023). 

El desempeño laboral abarca tanto el esfuerzo que se invierte como los resultados 

que se logran. Así, el desempeño del empleado puede entenderse como las acciones que 

se esperan de un trabajador en relación con sus responsabilidades, incluyendo la manera 

en que estas actividades se llevan a cabo. Anteriormente, el desempeño en el trabajo se 

definía en función del valor, tanto monetario como no monetario, que los empleados 

aportaban a la empresa (Yang et al., 2024). 

Stoner et al (2006) define al desempeño laboral como “la eficacia aprendida por 

los colaboradores de una organización para consumarla en acciones determinantes de 

desempeño laboral, estas acciones tienen como finalidad alcanzar objetivos en base a la 

planificación, los mismos que están sujetos a una serie de indicadores establecidas por la 

organización con anterioridad”. Asimismo, Robbins et al. (2005) entienden como 

desempeño laboral, los compromisos y acciones que asumen los colaboradores para el 

progreso de su organización, los cuales son percibidos como aporte hacia la organización. 

En otras palabras, estas están dadas por la eficiencia: el trabajador cumple sus tareas de 

forma competente, utilizando los recursos de manera óptima y alcanzando los 

objetivos establecidos. Habilidades: el trabajador posee las capacidades, técnicas y 

conocimientos necesarios para realizar su trabajo. Interpersonal: el trabajador se relaciona 

de forma efectiva con sus compañeros, superiores y clientes, creando un ambiente 

positivo y colaborativo. Impacto: El desempeño del trabajador ayuda a llegar a 

los objetivos de la empresa y al logro general de la misma. 

El modo en que los colaboradores aprecian su ámbito laboral y las actividades de 

la empresa influye directamente en su satisfacción y, por ende, en su desempeño laboral. 

Un ambiente laboral positivo y acciones enfocadas en el bienestar de los trabajadores 

pueden generar un impacto significativo en su productividad y compromiso (Mora 

Romero et al., 2019). 

La mejora del desempeño laboral está basado mediante objetivos claros y 

medibles, los cuales conducen a un mejor rendimiento, asimismo permite establecer 

indicadores claros para medir el desempeño, identificar oportunidades de mejora y 

asegurar que todos los colaboradores estén trabajando hacia los mismos objetivos (Huayta 

et al, 2023).  Para mejorar el desempeño laboral debe mejorarse la gestión del talento 

humano, siendo lo más resaltante sus iniciativas para potenciar el desarrollo profesional 

y motivar a su personal (Mori et al., 2020). 
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Para poder apreciar de una forma completa y objetiva a los colaboradores, 

debemos fijarnos en estas 4 áreas de desempeño. Según Carranza (2017)  estas se dan por 

su productividad y calidad del trabajo: la cantidad y calidad de la producción son pilares 

fundamentales para el éxito de cualquier empresa. Es esencial fomentar un ambiente de 

trabajo que incentive la productividad sin comprometer la excelencia en los resultados. 

Su eficiencia: Maximizar la productividad con el mínimo esfuerzo es el objetivo de toda 

organización. Para lograrlo, es fundamental contar con herramientas y procesos que 

agilicen el trabajo. La formación adquirida: La educación permanente es esencial para 

conservar a los colaboradores actualizados y motivados. Al ofrecer oportunidades de 

aprendizaje, las empresas fortalecen su capital humano. Los objetivos conseguidos: el 

éxito de una empresa se encuentra condicionado por la habilidad de sus empleados para 

alcanzar los objetivos establecidos. Es esencial crear un entorno de trabajo que fomente 

el logro de resultados. 

Perez-Capdevila (2012) define a las competencias o habilidades laborales como 

un conjunto de atributos personales, tanto cognitivos como conductuales, que habilitan a 

un individuo para desempeñar eficazmente una tarea o función. 

Para lograr una gestión efectiva, es imprescindible dominar un abanico de 

destrezas que permitan a los equipos trabajar de forma coordinada y alcanzar los objetivos 

organizacionales. Según  Torrelles et al., (2011) menciona los siguientes:  

Comunicación: es el pilar fundamental para la coordinación y el éxito de cualquier 

equipo. La capacidad de un líder tiene que asegurar que su visión sea entendida y concisa, 

involucrando a todos los miembros en la consecución de los objetivos comunes. 

Liderazgo: desarrollar habilidades de liderazgo es fundamental para cualquier 

persona que aspire a dirigir un equipo. A través de la mentoría y el aprendizaje continuo, 

es posible adquirir las herramientas necesarias para liderar con éxito. 

La gestión de equipos: requiere un cúmulo de destrezas que van más allá de la 

planificación estratégica. Un buen líder debe ser capaz de coordinar, motivar y desarrollar 

a su equipo, resolviendo conflictos y fomentando un ambiente de trabajo colaborativo. 

La negociación: la negociación es un proceso clave para resolver conflictos y 

alcanzar consensos. Al desarrollar habilidades de negociación, los líderes pueden 

gestionar de manera efectiva las relaciones interpersonales y los recursos. 

La organización: la capacidad de organizar el trabajo y los recursos es 

fundamental para el éxito de cualquier líder. Al implementar sistemas y herramientas de 

gestión, es posible mejorar la eficiencia y alcanzar los objetivos establecidos. 
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La gestión del riesgo: implica la afinidad y evaluación de posibles amenazas y la 

implementación de medidas para mitigar sus impactos. Un líder proactivo debe ser capaz 

de anticiparse a los problemas y tomar decisiones informadas. 

Por otro lado Torrelles et al. (2011) indica que las organizaciones tienen a su 

disposición diferentes herramientas para fomentar la motivación laboral: Incluir nuevos 

parámetros en los procesos de selección: ampliar los criterios de selección para incluir 

aspectos como las creencias, fines y proyecciones de los aspirantes, además de su bagaje 

profesional y su preparación académica. Organizar correctamente la plantilla: optimizar 

la asignación de tareas para garantizar que cada empleado pueda desarrollar sus 

habilidades al máximo y sentirse valorado en su puesto. Para fomentar un clima de trabajo 

favorable  y productivo, es clave invertir en el desarrollo profesional de los trabajadores. 

Esto implica brindarles acceso constante a nuevas oportunidades de aprendizaje, 

permitiéndoles adquirir habilidades y conocimientos actualizados. Asimismo, es 

fundamental otorgar autonomía a los trabajadores. Delegar responsabilidades y 

empoderarlos para que tomen sus propias decisiones y propongan iniciativas mejora su 

compromiso y sentido de propiedad. Finalmente, reconocer los logros es vital. Establecer 

programas de reconocimiento que valoren las contribuciones y éxitos de los empleados 

no solo eleva su motivación, sino que también refuerza su sentido de pertenencia a la 

organización. Adecuar las instalaciones: crear un entorno de trabajo cómodo y funcional 

que promueva el bienestar y la productividad de los empleados. Facilitar buenas 

condiciones laborales: Ofrecer un paquete de compensaciones y beneficios atractivos que 

reconozcan el valor de los empleados y contribuyan a su bienestar. Podemos decir que el 

desempeño laboral es un elemento crucial para el alcance del logro de cualquier 

compañía. 
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II. METODOLOGÍA 

2.1.  Enfoque, tipo 

Lo que nos dice Bunge (1995) destaca la importancia de la metodología como un 

marco de referencia para el investigador. Al proporcionar un conjunto de reglas y 

procedimientos, la metodología facilita la exploración de problemas complejos y aumenta 

las posibilidades de obtener resultados válidos y confiables. Nos recuerda que la 

metodología es el mapa que guía al investigador a través del territorio desconocido de la 

investigación. Este mapa detallado no solo indica el camino a seguir, sino que también 

proporciona las herramientas necesarias para superar los obstáculos y alcanzar el destino 

deseado. 

Según Ñaupas et al. (2018) define a la investigación básica “por qué sirve como 

la base sobre la cual se construye la investigación aplicada o tecnológica. Sin ella, sería 

imposible desarrollar nuevas soluciones y tecnologías. Su estimulación es la fácil 

indagación, la inmensa satisfacción de descubrir nueva información” 

El trabajo investigativo es de tipo básica, ya que se demanda producir 

conocimiento y teorías. 

Bernal (2010) describió: “La metodología es el conjunto de aspectos operativos 

indispensables para realizar un estudio”. 

En esta investigación, se opta por el enfoque cuantitativo, una metodología que 

nos permite cuantificar la relación entre las variables en estudio a través de herramientas 

estadísticas.  

Según Bernal (2010) “el enfoque cuantitativo permite establecer comparaciones 

entre diferentes estudios y replicar investigaciones previas. Esto se logra mediante la 

evaluación precisa de variables y el uso de procedimientos estadísticos estandarizados". 

2.2.  Diseño de investigación 

El propósito de este trabajo investigativo es examinar el nivel de correspondencia 

entre dos variables específicas. Para ello, se empleará un diseño de investigación 

correlacional y se utilizará la prueba de hipótesis para validar estadísticamente la relación 

encontrada.  

Bernal (2010) refirió: “trata de investigar vínculos entre variables o resultados en 

una investigación correlacional; Sin embargo, estas investigaciones nunca explican que 

una variable sea la causa de otra; en otro idioma, las correlaciones examinan asociaciones, 

pero nunca relaciones causales” (p.114). 
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Al no manipular las variables independientes, el diseño no experimental del 

estudio ha permitido observarlas en su estado natural, dentro del contexto real de los 

eventos que han ocurrido. Esto ha facilitado el análisis de los indicadores de gestión y 

desempeño laboral tal y como se presentan en la práctica. 

Hernandez et al (2014) manifiesta que “los diseños no experimentales se 

caracterizan por la observación de eventos tal como ocurren en su entorno real, sin 

actualización alguna por parte del investigador.” (p.152). 

La naturaleza transversal de esta investigación ha posibilitado la recopilación de 

información en un instante determinado. 

De acuerdo con Hernández et al (2014) “los estudios transversales buscan 

describir y analizar la relación entre variables en un momento específico, sin profundizar 

en la causalidad” (p.154). 

El método hipotético-deductivo consiste en formular suposiciones iniciales y 

someterlas a prueba rigurosa mediante la deducción de consecuencias observables y su 

comparación con la realidad" (Bernal, 2010, p.60). 

2.3.  Población y muestra 

Considerando el alcance de nuestra investigación, la población muestral se define como 

el grupo total de colaboradores que formaban parte de la entidad en el año 2024. Este 

grupo está compuesto por 35 colaboradores, cuyos datos fueron extraídos del sistema de 

registro de personal de la entidad.  

 

Tabla 2 

Población censal 

 

Ñaupas et al (2014) engloba a todos aquellos individuos, grupos o entidades que 

son relevantes para responder las preguntas de investigación (p.246). 

La muestra estuvo representada por 35 colaboradores del juzgado laboral de la 

CSJ del Santa, Chimbote, 2024. 

“Una muestra es un segmento representativo de la población que permite al 

investigador obtener información relevante y generalizable sobre el grupo completo. Su 

Muestra censal Cantidad 

Jueces 4 

Secretarios 5 

Personal operativo 26 
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selección es crucial para alcanzar los objetivos de la investigación y responder a las 

preguntas de estudio”  (Ñaupas et al, 2014).  

2.4.  Técnicas e instrumentos de recojo de datos 

La obtención de extracción de datos para el estudio se llevó a cabo mediante la 

aplicación de encuestas presenciales a los 35 colaboradores del juzgado laboral de la CSJ 

del Santa. El cuestionario estuvo compuesto por 21 preguntas, donde 10 preguntas 

estuvieron dadas para la variable indicadores de gestión y 11 preguntas para el desempeño 

laboral, la medición de las preguntas se usó la escala de Likert. Los datos fueron 

recabados mediante entrevista presencial y por Google Forms, luego fueron transferidos 

a Excel, en el cual se aplicó los baremos (bajo, medio y alto) descriptivos y posteriormente 

procesados utilizando el software SPSS Statistic. 

Con el fin de aplicar el cuestionario a los colaboradores de la CSJ del Santa, se 

obtuvo la autorización previa mediante una carta formal dirigida al Coordinador de 

Informática. 

2.5. Técnicas de procesamiento y análisis de la información 

Según Bernal (2010), destaca la existencia de una amplia gama de procedimientos 

y recursos para la captura de datos empleados en el trabajo de campo, enfatizando que la 

elección de estas herramientas depende de la metodología de investigación específica y 

el tipo de estudio 

Como instrumento de investigación, se utilizó un cuestionario estructurado con 

preguntas valoradas mediante una escala Likert. Dicha escala presentaba cinco opciones 

de contestación: (1)totalmente en desacuerdo, (2)en desacuerdo, (3)ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, (4)de acuerdo y (5)totalmente de acuerdo. 

Según Bernal (2010), refirió: la encuesta “como una las técnica de recolección de 

información.” (p.194). 

Según Hernandez (2014), refirió: La escala de Likert se compone de un listado de 

ítems, formulados como juicios o aseveraciones, para los cuales los individuos deben 

expresar su postura o reacción. (p.238).  

El instrumento de recolección de datos fue un cuestionario que contenía un total 

de 21 ítems validados. Las preguntas fueron estructuradas por dimensiones y sus 

correspondientes indicadores, diseñados para evaluar las variables de la investigación, 

estas se realizaron a una muestra de 35 colaboradores de la Corte Superior de Justicia del 

Santa.  
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Ñaupas et al (2018), expusieron: “cuestionario como una agrupación sistemática 

de preguntas escritas en una ficha, con la finalidad de verificar la hipótesis de trabajo.”  

“Se define como una agrupación de preguntas respecto de una o más variables a 

cuantificar” (Hernandez, 2014,p.217). 

Para garantizar la validez de nuestro instrumento, recurrimos a la evaluación por 

parte de un grupo de especialistas. Estos profesionales, que poseen extensa experiencia 

en el campo práctico como en la enseñanza investigativa, fueron los encargados de revisar 

y emitir un dictamen sobre nuestro cuestionario. 

De acuerdo a Ñaupas et al (2016), señaló: "la relevancia de un instrumento radica 

en su capacidad de capturar de manera adecuada el fenómeno bajo estudio"(p.276). 

Según Ñaupas et al. (2018) sostiene que “la estadística inferencial, tiene como 

propósito principal deducir y extrapolar las características observadas en una muestra a 

la totalidad de una población. Esto se logra a través de la aplicación de diversos modelos 

matemáticos y estadísticos”. 

Según Ñaupas et al. (2018) la prueba de normalidad se basa en verificar la 

normalidad de nuestros datos. “La variable dependiente de la población exhibe una 

distribución normal, lo que implica que no presenta sesgo”. 

En nuestro estudio la muestra estuvo conformado por 35 colaboradores de la Corte 

Superior de Justicia del Santa. De acuerdo a Souza et al. (2023) menciona que para 

muestras que son menores a 30 o cuando son menores a 50 debe aplicarse la prueba de 

normalidad de Shapiro-Wilk.  

Para nuestro estudio aplicamos la prueba de normalidad de los datos mediante el 

estadístico de Shapiro-Wilk. 
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Tabla 3 

Prueba de Normalidad 

 

Interpretación 

La Tabla 03 indica que tanto las variables como las dimensiones presentan una 

probabilidad menor (p) menor a 0.05 (p<0.05), lo que sugiere que los datos no cumplen 

la asunción de normalidad. Con base en el marco teórico pertinente, estos resultados 

implican que las pruebas estadísticas no paramétricas son las apropiadas para el análisis 

de estos datos. 

La prueba de hipótesis es un método estadístico para determinar si la hipótesis 

alternativa es compatible con los datos observados. Básicamente, se evalúa si hay 

suficiente evidencia para respaldar la idea de que algo es cierto, o si es más probable que 

no lo sea. Para llevar a cabo este proceso, es fundamental establecer las hipótesis 

estadísticas. Esto implica, en primer lugar, formular la hipótesis nula (H0), y 

posteriormente, la hipótesis alternativa (Ha). Esta metodología se alinea con el principio 

de falsación de Karl Popper, que postula que la única forma de validar una hipótesis es 

refutando su alternativa; es decir, mediante la construcción de una hipótesis nula (Ñaupas 

et al., 2018).   

De acuerdo con nuestros resultados nuestras variables no cuentan con normalidad, 

lo cual quiere decir que se usaran pruebas no paramétricas. De acuerdo a Ñaupas et al. 

(2018) describe “que el análisis no paramétrico se distingue por no requerir que los datos 

cumplan con supuestos estrictos; específicamente, no exige que la distribución de los 

datos sea normal, permitiendo incluso que sea sesgada. Además, este tipo de análisis es 

adecuado cuando el nivel de medición de las variables es nominal u ordinal”.  Según 

Hernández Sampieri (2016) Los métodos o pruebas estadísticas no paramétricas más 

  

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

IG 0.752 35 0.000 

D1_IU 0.690 35 0.000 

D2_IPI 0.773 35 0.000 

D3_IA 0.831 35 0.000 

DL 0.787 35 0.000 

D4_HL 0.788 35 0.000 

D5_Motivación 0.868 35 0.001 

D6_LM 0.821 35 0.000 
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utilizadas son Los coeficientes de correlación por rangos ordenados de Spearman y 

Kendall. 

En nuestro estudio, la validación de la hipótesis principal y las secundarias se llevó 

a cabo utilizando la prueba Rho de Spearman. 

Tras analizar las respuestas de los 35 colaboradores mediante SPSS, analizamos 

la validez del constructo mediante la prueba de análisis factorial de Kaiser-Meyer-Olkin 

(KMO) (Cabrera-Tenecela, 2022). 

 

Tabla 4 

Prueba de KMO y Bartlett de la variable Indicadores de Gestión 

Interpretación 

Como se muestra en la tabla 4 los resultados sugieren que el índice de Kaiser-

Meyer-Olkin (KMO) del instrumento de indicadores de gestión es de 0.500, lo cual, de 

acuerdo con los criterios establecidos, sugiere una adecuación muestral aceptable para el 

análisis factorial. 

 

De acuerdo a Hernández (2016), menciona que el Alfa de Cronbach nos indica la 

fidelidad en que un instrumento cuantifica con precisión su objeto de estudio, evaluando 

la coherencia entre sus ítems (p.200). Estos coeficientes, derivados de fórmulas 

matemáticas, adquieren valores entre 0 y 1 (Ñaupas et al 2018, p.281). 

 

Tabla 5 

Análisis de Fiabilidad 

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de 

muestreo 
                                                                   .500 

Prueba de esfericidad 

de Bartlett 

Aprox. Chi-cuadrado                                                                  1.882 

gl                                                                        1 

Sig.                                                                     .170 

 

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos 

Indicadores de Gestión ,864 10 

Desempeño Laboral ,965 11 
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2.6.  Aspectos éticos en investigación 

Las normas éticas y estándares morales  que orientan este estudio son el 

compromiso, el respeto, el servicio, la responsabilidad, la claridad y la precisión. Los 

criterios éticos específicos que se implementaron en el estudio comprenden la justicia, la 

beneficencia, el servicio y el respeto. Estos criterios éticos se implementaron en dos 

etapas: 

El estudio de Indicadores gestión y desempeño laboral para la calificación de 

demandas en el Juzgado Laboral, beneficiaran a la CSJ del Santa en la mejor atención y 

tiempo oportuno de la demanda que gestionen sus colaboradores cumpliendo los plazos 

establecidos de acuerdo con ley, con el objetivo de generar un mejor desempeño laboral 

en sus colaboradores. 

Para determinar la muestra, se aplicó el muestreo aleatorio simple, la cual 

garantiza la representatividad de los datos. Nuestro trabajo se basa en una sólida base de 

conocimientos adquiridos a lo largo de nuestro proceso de aprendizaje, y se ha 

desarrollado mediante el análisis de datos, la aplicación de encuestas y la realización de 

cálculos. 
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III. RESULTADOS 

 

Resultados Descriptivos 

Tablas de frecuencia con datos agrupados 

Para comprender las variables indicadoras de gestión y desempeño laboral, se definieron 

sus dimensiones y se establecieron categorizaciones específicas. Los datos recolectados 

fueron organizados en tablas de frecuencia con intervalos de clase, a partir de las cuales 

se generaron los estadísticos descriptivos que resumen las puntuaciones obtenidas en los 

baremos correspondientes. 

 

Tabla 6  

Tabla cruzada Edad - Cargo laboral 

 

Cargo 

Total Asistente Juez Secretaria 

Edad 25 Cuota 7 0 0 7 

Porcentual 20,0% 0,0% 0,0% 20,0% 

26 Cuota 7 0 0 7 

Porcentual 20,0% 0,0% 0,0% 20,0% 

28 Cuota 0 0 4 4 

Porcentual 0,0% 0,0% 11,4% 11,4% 

30 Cuota 0 0 7 7 

Porcentual 0,0% 0,0% 20,0% 20,0% 

35 Cuota 0 7 0 7 

Porcentual 0,0% 20,0% 0,0% 20,0% 

40 Cuota 0 0 3 3 

Porcentual 0,0% 0,0% 8,6% 8,6% 

 

Total 

Cuota 14 7 14 35 

Porcentual 40,0% 20,0% 40,0% 100,0% 

 

Interpretación 

Los datos descriptivos nos indican que la tabla 6 está conformado por nuestra 

población censal con cargos de secretarias, asistentes y jueces, conformados por 35 

colaboradores.  
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Tabla 7  

Sexo - Cargo laboral 

 

Interpretación 

De la misma forma la Tabla 7 evidencia que el juzgado laboral está compuesto 24 

colaboradores del sexo femenino y 11 del sexo masculino. 

 

Tabla 8 

Representación de la distribución de datos de la variable Indicadores de gestión 

 

Interpretación 

La tabla 8 nos indica que los datos descriptivos de la variable indicadores de 

gestión se encuentran categorizado en un nivel alto, evidenciado con un 68.6%. 

 

 Tabla 9 

Representación de la distribución de datos de la dimensión de indicadores de usuarios 

 

Interpretación 

La tabla 9 evidencia que los datos descriptivos de la dimensión indicadores de 

usuarios se encuentran categorizado en un nivel alto, evidenciado con un 80%. 

 Asistente Juez Secretaria                 Total 

Sexo F Recuento 10 5 9 24 

% del total 28,6% 14,3% 25,7% 68,6% 

M Recuento 4 2 5 11 

% del total 11,4% 5,7% 14,3% 31,4% 

 

Total 

Recuento 14 7 14 35 

% del total 40,0% 20,0% 40,0% 100,0% 

 

 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja IG  7 20,0 20,0 20,0 

Media IG  4 11,4 11,4 31,4 

Alta IG  24 68,6 68,6 100,0 

Total  35 100,0 100,0  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido  Baja IU 7 20,0 20,0 20,0 

Alta IU 28 80,0 80,0 100,0 

Total 35 100,0 100,0  
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Tabla 10 

Representación de la distribución de datos de indicador de procesos internos 

 

Interpretación 

La tabla 10 nos indica que los datos descriptivos de la dimensión indicadores de 

procesos internos se encuentran categorizado en un nivel alto, evidenciado con un 60%. 

 

Tabla 11 

Representación de la distribución de datos indicador de aprendizaje del personal 

 

Interpretación 

La tabla 11 indica que los datos descriptivos de la dimensión indicadores de 

aprendizaje del personal se encuentran categorizado en un nivel alto, evidenciado con un 

91.4%. 

 

Tabla 12 

Representación de la distribución de datos de la variable del desempeño laboral 

 

Interpretación 

La tabla 12 muestra que los datos descriptivos del desempeño laboral se 

encuentran categorizado en un grado considerable, evidenciado con un 60%. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja IPI 11 31,4 31,4 31,4 

Media IPI 3 8,6 8,6 40,0 

Alta  IPI 21 60,0 60,0 100,0 

Total 35 100,0 100,0  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Media IAP 3 8,6 8,6 8,6 

Alta IAP 32 91,4 91,4 100,0 

Total 35 100,0 100,0  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja DL 7 20,0 20,0 20,0 

Media DL 7 20,0 20,0 40,0 

Alto DL 21 60,0 60,0 100,0 

Total 35 100,0 100,0  
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Tabla 13 

Representación de la distribución de datos de la dimensión habilidades laborales 

 

Interpretación 

La tabla 13 nos evidencia que los datos descriptivos de la dimensión habilidades 

laborales se encuentran categorizado en un nivel alto, evidenciado con un 60%. 

 

Tabla 14 

Representación de la distribución de datos de la dimensión motivación 

 

Interpretación 

De la misma forma la tabla 14 evidencia que los datos de la dimensión motivación 

se encuentra categorizado en un grado alto y también intermedio con un 40%. 

 

Tabla 15 

Representación de la distribución de datos de la dimensión logro de metas 

 

Interpretación 

la tabla 15 muestra que los datos descriptivos de la dimensión logro de metas se 

encuentran categorizado en un nivel alto evidenciado con un 60%. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja HL 7 20,0 20,0 20,0 

Media HL 7 20,0 20,0 40,0 

Alta HL 21 60,0 60,0 100,0 

Total 35 100,0 100,0  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 14 40,0 40,0 40,0 

Media 7 20,0 20,0 60,0 

Alta 14 40,0 40,0 100,0 

Total 35 100,0 100,0  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 7 20,0 20,0 20,0 

Media 7 20,0 20,0 40,0 

Alta 21 60,0 60,0 100,0 

Total 35 100,0 100,0  
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Tabla 16 

Análisis descriptivo de la media, desviación estándar y coeficiente de variación 

 

Interpretación 

La tabla 16 evidencia que la variable indicadores de gestión se encuentra dentro 

de la media con un 37.20. Asimismo, la desviación estándar muestra un 12,182 con 

respecto a la media, de otra forma el coeficiente de variación (desv. estándar/media)*100 

muestra un 32.74%, reflejando que la variable es heterogénea, ya que es mayor que el 

20%.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 IG 

Indicador de 

usuarios 

Indicador de 

procesos 

internos 

Indicador de 

aprendizaje DL HL Motivación LM 

N  35     35   35       35 35 35 35 35 

Media 37,20 11,29 11,34 17,91 39,00 11,40 12,40 15,20 

Mediana 43,00 13,00 13,00 18,00 46,00 13,00 13,00 15,00 

Desv. estándar 12,182 3,304 4,072 2,228 12,326 3,935 4,473 4,601 
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Resultados Inferenciales 

Hipótesis general 

Ho: No se establece dependencia estadísticamente significativa entre el indicador de 

gestión y desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de 

la CSJ del Santa 2025. 

 

H1: Se establece dependencia estadísticamente significativa entre el indicador de gestión 

y desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la CSJ 

del Santa 2025. 

 

 Tabla 17 

Correlación entre los indicadores de gestión y desempeño laboral 

*Correlación estadísticamente relevante al nivel de significancia 0.05 (bilateral)  

Nota. El conjunto de datos generados se extrajo del programa SPSS V.25. 

 

Interpretación 

Los hallazgos presentados en la tabla 17 revelan una asociación estadísticamente 

significativa entre los indicadores de gestión y el desempeño laboral. Dado que el valor 

p=0.02 donde (p < 0.05), esto nos lleva a aceptar la hipótesis H1. Grado de asociación de 

Spearman nos muestra un valor de 0.392. Se evidencia una asociación positiva directa y 

moderada baja entre las variables analizadas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores de Gestión                     

Desempeño 

Laboral 

Rho de Spearman Grado de asociación 

Sig. (bilateral) 

 ,392* 

 ,020 

  1,000 
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Presentamos nuestras Hipótesis Especificas 

Hipótesis especifica 1 

Ho: No se establece dependencia estadísticamente significativa entre los indicadores de 

usuarios y desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de 

la CSJ del Santa 2025. 

 

H1: Se establece dependencia estadísticamente significativa entre los indicadores de 

usuarios y desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de 

la CSJ del Santa 2025. 

 

Tabla 18 

Relación entre los indicadores de usuarios y desempeño laboral 

* Correlación estadísticamente relevante al nivel de significancia 0,01 (bilateral).   

Nota. El conjunto de datos generados se extrajo del programa SPSS V.25. 
   

Interpretación 

Los hallazgos presentados en la tabla 18 revelan una asociación estadísticamente 

significativa entre los indicadores de usuarios y el desempeño laboral. Dado que el valor 

(p < 0.05), esto nos lleva a aceptar la hipótesis H1. Grado de asociación de Spearman nos 

muestra un valor de 0.562. Se evidencia una asociación positiva directa y moderada. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores de usuarios 

Desempeño 

Laboral 

Rho de Spearman Grado de asociación 

Sig. (bilateral) 

 ,562** 

 ,000 

  1,000 
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Hipótesis especifica 2 

Ho: No se establece dependencia estadísticamente significativa entre los indicadores de 

procesos internos y el desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del Santa 2025. 

 

H1: Se establece dependencia estadísticamente significativa entre los indicadores de 

procesos internos y el desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del Santa 2025. 

 

Tabla 19 

Relación entre los indicadores de procesos internos y desempeño laboral 

* Correlación estadísticamente relevante al nivel de significancia 0,01 (bilateral).   

Nota. El conjunto de datos generados se extrajo del programa SPSS V.25. 

 

Interpretación 

Los hallazgos presentados en la tabla 19 revelan una asociación estadísticamente 

significativa entre los indicadores de usuarios y el desempeño laboral. Dado que el valor 

(p < 0.05), esto nos lleva a aceptar la hipótesis H1. Grado de asociación de Spearman nos 

muestra un valor de 0.665. Se evidencia una asociación positiva directa y moderada alta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores de procesos internos  

Desempeño 

Laboral 

Rho de 

Spearman 

Grado de asociación 

Sig. (bilateral) 

  ,665** 

 

,000 

  1,000 
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Hipótesis especifica 3 

Ho: No se establece dependencia estadísticamente significativa entre los indicadores de 

procesos internos y el desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del Santa 2025. 

 

H1: Se establece dependencia estadísticamente significativa entre los indicadores de 

procesos internos y el desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado 

Laboral de CSJ del Santa 2025. 

 

Tabla 20 

Relación entre los indicadores de aprendizaje del personal y desempeño laboral 

Nota. El conjunto de datos generados se extrajo del programa SPSS V.25. 

 

Interpretación  

Los hallazgos presentados en la tabla 20 revelan una asociación estadísticamente 

significativa inversa entre los indicadores de aprendizaje del personal y el desempeño 

laboral. Dado que el valor (p > 0.05), esto nos lleva a rechazar la hipótesis H1 y a aceptar 

la hipótesis nula Ho. Grado de asociación Spearman nos muestra un valor negativo de -

0.300, se evidencia que existe una correlación inversa moderada baja. Esto indica que no 

existe una asociación positiva entre los indicadores de aprendizaje del personal y 

desempeño laboral.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicador de aprendizaje del personal  Desempeño Laboral 

Rho de Spearman  Grado de  

asociación 

Sig. (bilateral) 

 -,300 

 

,080 

  1,000 
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IV. DISCUSIÓN 

Esta investigación se realizó con objetivo de identificar la correlación entre los 

indicadores de gestión y el desempeño laboral, con un enfoque específicamente en la 

calificación de las demandas en el juzgado laboral de la CSJ del Santa 2025. Esta idea de 

investigación surgió a raíz a los plazos de la calificación de la demanda en los juzgados 

especializados del Módulo Corporativo Laboral, teniendo como resultado que: el tiempo 

de demora en promedio en el año 2019 al del 2024, fue aproximadamente de un máximo 

de 53 días y de un mínimo de 7 días,  plazo que excedía a lo establecido en la normatividad 

legal la misma que debe ser en un plazo máximo de 5 días. Al finalizar el estudio, se 

evidenció un grado de relación positiva moderada baja entre los indicadores de gestión y 

desempeño laboral. 

Según el objetivo general, determinar la relación entre los indicadores de gestión 

y desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la CSJ 

del Santa 2025, los hallazgos presentados en la tabla 17 revelan una asociación 

estadísticamente positiva moderada baja (r = 0. 392*), entre los indicadores de gestión y 

el desempeño laboral, reflejando que la aplicación de los indicadores de gestión tiene un 

grado de asociación positiva directa con el desempeño laboral del Juzgado Laboral de la 

CSJ del Santa. En el estudio realizado por Huerta (2023) en su tesis titulada: “Motivación 

y su relación con el desempeño laboral de los trabajadores de la Institución Educación 

Superior Universidad Ricardo Palma de Lima, 2023”, se encontró diferencias con estos 

resultados, mostrando el estudio una relación positiva moderada alta (r =  0.700**), 

reflejando que la aplicación de la motivación en las organización es un factor clave para 

un buen desempeño laboral de los colaboradores de la institución educativa superior 

Ricardo Palma, con estos resultados se afirma que los indicadores de gestión y la 

motivación si contribuye de una manera favorable con el desempeño laboral, además 

Aurelio et al. (2019) indica que para hacer frente a un entorno empresarial cada vez más 

complejo, las organizaciones deben desarrollar modelos de gestión que potencien las 

habilidades y conocimientos de sus empleados. 

En base al primer objetivo específico, donde se planteó determinar la relación del 

indicador de usuarios y desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del Santa 2025. Según Yang et al. (2024), el desempeño laboral abarca 

tanto el esfuerzo que se invierte como los resultados que se logran. Así, el desempeño del 

empleado puede entenderse como las acciones que se esperan de un trabajador en relación 

con sus responsabilidades, incluyendo la manera en que estas actividades se desarrollan. 
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En la investigación de acuerdo con la tabla 18 se encontró una asociación estadísticamente 

significativa directa y moderada (r = 0.562**) y un p=0.00 entre los indicadores de 

usuarios y el desempeño laboral del Juzgado Laboral de la CSJ del Santa, esto se dio por 

la satisfacción del usuario en las capacitaciones que recibe de la institución, así como 

también los ascensos que se dan a través de concursos, mostrando de esta forma un buen 

desempeño de sus actividades en su área laboral. En el estudio realizado Quijandria et al 

(2022), se encontró similitud con estos resultados, los autores al relacionar las estrategias 

orientadas en competencias para desarrollar el desempeño laboral del personal 

administrativo determinaron un vínculo significativo de los docentes con la capacitación 

recibida por parte de los directivos y el personal administrativo fue alto (88.2%). Por su 

parte, los resultados de Katebi et al. (2021) también evidencian similitud baja, estos 

encontraron que la satisfacción laboral guarda una relación positiva moderada baja con el 

desempeño laboral de una organización en Irán, esta similitud se da porque son muy útiles 

para los profesionales en los sectores público y privado, ayudándoles a idear mejores 

estrategias para mejorar la satisfacción y el desempeño de sus equipos. Estos hallazgos 

sugieren que, el desempeño del personal administrativo puede ser mejorado a través de la 

implementación de un sistema de estrategias basadas en competencias, ello podría 

optimizar la gestión administrativa, la satisfacción de los usuarios y mejorar los 

indicadores de gestión.  

En la relación al segundo objetivo específico, donde se planteó determinar la 

relación del indicador de procesos internos y desempeño laboral para la calificación de 

demandas en el Juzgado Laboral de la CSJ del Santa 2025. Según Torres (2025), la 

medición del desempeño organizacional se apoya fundamentalmente en los indicadores 

de gestión, que posibilitan decisiones bien fundamentadas, una optimización de los 

medios disponibles y una mejora ininterrumpida. En la investigación de acuerdo con la 

tabla 19 se encontró una asociación estadísticamente significativa directa y moderada alta 

(r = 0.665**) y un p=0.00 entre los indicadores de procesos internos y el desempeño 

laboral del Juzgado Laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa, esto se dio porque 

al monitorear y optimizar los procesos internos (tareas), las empresas pueden fortalecer 

su posición competitiva y reducir los riesgos asociados a la inestabilidad, se debe aplicar 

siempre el fortalecimiento de las competencias y aprendizaje laboral son importantes en 

la organización. En el estudio realizado por Dolores et al (2023) se encontró diferencias 

en los resultados, los autores al relacionar la motivación tiene influencia con el 

desempeño laboral de los trabajadores en el sector salud Tierra Blanca, Veracruz, 
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determinaron un vínculo significativo moderado bajo (r = 0.354) y p=0.00 esto se debió  

a una buena gestión en los procesos internos. Por su parte, los resultados de Lumbreras et 

al (2020), también si tienen similitud con nuestros estudio, estos encontraron que la 

Influencia de la calidad de vida laboral guardan una relación significativa moderada y de 

forma significativa con el desempeño laboral en hospitales públicos de México mostrando 

un 69% de desempeño laboral satisfactorio, esta se dio por elementos que configuran un 

entorno laboral que propicia o inhibe el desarrollo del potencial y logro de metas de los 

colaboradores. Dado a esto se puede configurar que los indicadores de procesos internos 

y el desempeño laboral se vinculan de forma significativa, posiblemente porque en la 

empresa estudiada los indicadores de usuarios y el desempeño laboral mejoran la 

organización, la distribución de tareas y contribuyen a mejorar el entorno de trabajo. 

En el tercer objetivo específico, donde se propuso determinar la conexión del 

indicador de aprendizaje del personal y el desempeño laboral para la calificación de 

demandas en el Juzgado Laboral de la CSJ del Santa 2025, los resultados obtenidos en la 

tabla 20 se evidencia una asociación estadísticamente inversa moderada baja entre los 

indicadores de aprendizaje del personal y el desempeño laboral, donde (r =-0.300) y 

p=0.08, reflejando que los procedimientos que se realiza tiene en los indicadores de 

aprendizaje tienen una relación inversa con el desempeño laboral del Juzgado Laboral de 

la CSJ del Santa, datos que al ser confrontados con lo encontrado por Guerrero (2024) en 

su tesis titulada “Gestión de la carga procesal y desempeño del personal en el módulo 

laboral, del distrito judicial del Santa, 2024, quien concluyo que obtuvo buenos resultados 

al incrementar la mejora de la optimización de la carga procesal, mejoraría la performance 

y desempeño del personal, teniendo (r = 0.649) y p=0.001, asimismo preciso determinar 

que era necesario desarrollar el desempeño de los trabajadores en el módulo laboral del 

distrito judicial del santa para que su nivel siga siendo alto, los resultados difieren con 

nuestro estudio en el cual los indicadores de aprendizaje no están relacionados 

positivamente con el desempeño laboral, además Mori et al. (2020) indica que para 

mejorar el desempeño laboral debe mejorarse la gestión del talento humano, siendo lo 

más resaltante sus iniciativas para potenciar el desarrollo profesional y motivar a su 

personal. 
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V. CONCLUSIONES 

 

1. Se evidenció que existe una correlación positiva de magnitud moderada baja (r = 

0.392) y estadísticamente significativa entre los indicadores de gestión y el 

desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado Laboral de la CSJ 

del Santa 2025. Resaltando la importancia de una implementación estratégica para el 

cumplimiento de los plazos legales. 

2. Se confirmó que existe una relación directa y moderada (r = 0.562) entre los 

indicadores de usuarios y el desempeño laboral para la calificación de demandas en 

el Juzgado Laboral de la CSJ del Santa 2025. Esto confirma la satisfacción y la 

retención de colaboradores, tienen un impacto continuo en el desempeño laboral, 

mejorando la atención y la eficiencia en los servicios brindados. 

3. Se encontró que existe una correlación positiva directa y moderada alta (r = 0.665) 

entre los indicadores de procesos internos y el desempeño laboral para la calificación 

de demandas en el Juzgado Laboral de la CSJ del Santa 2025. Esto indica una 

adecuada distribución de actividades y la atención oportuna a los usuarios 

incrementan la eficiencia del sistema judicial. 

4. Se encontró que existe una correlación inversa baja (r = -0.300) entre los indicadores 

de aprendizaje y el desempeño laboral para la calificación de demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del Santa 2025. Se muestra un (p > 0.05), aceptándose la hipótesis 

Ho. Esto señala la obligación de mejorar las condiciones de capacitación y 

crecimiento de los colaboradores, lo que influiría positivamente en el cumplimiento 

de los objetivos. 

5. Los resultados evidenciaron que la mejora en la implementación de procesos 

internos, la satisfacción de los usuarios y el aprendizaje continuo del personal, 

influyen directamente capacidad de cumplir con los plazos establecidos para la 

calificación de demandas. Asimismo, se ha determinado que el uso de herramientas 

como el Balanced Scorecard (BSC) ayudan a tener una visión integral del desempeño 

laboral. 

 

 

 

 

. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda que la metodología empleada en este estudio, basada en un diseño 

correlacional no experimental y un enfoque cuantitativo, puede servir como modelo 

para futuras investigaciones sobre la relación entre indicadores de gestión y 

desempeño laboral en diversas organizaciones. La alta confiabilidad del instrumento 

de medición, demostrada por un coeficiente alfa de Cronbach de 0.9, respalda su uso 

en otros contextos 

2. Se recomienda la implementación de mejoras tecnológicas y la creación de nuevos 

procesos que agilicen la distribución de tareas. Esto permitirá reducir el tiempo 

promedio de calificación de demandas, alineándose con las exigencias legales. Es 

necesario desarrollar programas de formación y actualización para el personal, 

especialmente en áreas tecnológicas y de gestión, que les permita mejorar su 

desempeño y cumplir con los objetivos organizacionales. 

3. Se recomienda la implementación del Balanced Scorecard para mejorar el control y 

seguimiento de los objetivos organizacionales, con el fin de detectar posibles 

desviaciones y corregirlas a tiempo. Asimismo, fortalecer los canales de 

comunicación y atención al usuario es clave para aumentar la satisfacción, lo que a 

su vez genera un impacto más directo en la eficiencia del personal involucrado. Es 

esencial realizar evaluaciones constantes del desempeño laboral de los trabajadores, 

no solo para identificar oportunidades de desarrollo, sino también para ofrecer 

incentivos y reconocimientos a aquellos que cumplen y superan las expectativas. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

INDICADORES DE GESTIÓN Y DESEMPEÑO LABORAL PARA LA CALIFICACIÓN DE DEMANDAS EN EL JUZGADO LABORAL DE LA 

CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA 2025 

 
FORMULACIÓN 

DEL PROBLEMA 

HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS METODOLOGÍA 

¿Qué implicancia tiene 

´los indicadores de 

gestión y el desempeño 

laboral para la 

calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025? 

Los indicadores de 

gestión tienen una 

implicancia 

significativa en el 

desempeño laboral 

para la calificación 

de demandas en el 

Juzgado Laboral 

de la CSJ del Santa 

2025 

Determinar el nivel de 

relación entre los  

indicadores de gestión y 

desempeño laboral para 

la calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025 

Indicadores de 

Gestión 

 

Indicador de usuarios 

 

 

Satisfacción del usuario 

Resultados esperados 

Retención del usuario 

 

1 

2 

3 

Tipo: 

Según su orientación: 

Aplicada 

Según el alcance: descriptiva – 

correlacional (Cuantitativa) 

Según el diseño: No 

experimental 

 

Método: 

Hipotético deductivo 

 

Población: 

Colaboradores de la CSJ del 

Santa 

 

Muestra:  

Colaboradores de la CSJ del 

Santa que presentan sus 

demandas, la cual estaría 

compuesta por 40 usuarios. 

 

Técnica: Encuesta 

 

Instrumento: Cuestionario 

Likert 

 

Indicador de procesos 

internos 

 

 

 

Identificación y creación de 

nuevos procesos 

Distribución de actividades 

Atención del servicio 

 

4 

 

5 

 

6 

 

 

Indicador de aprendizaje 

del personal 

Condiciones laborares y bienestar 

del colaborador 

Gestión del conocimiento 

Alineación con la estrategia 

Infraestructura tecnológica 

 

7 

8 

 

9 

 

10 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

 

HIPÓTESIS 

ESPECIFICAS 

 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

 

Desempeño Laboral  

Habilidades Laborales 

 

 

 

Motivación 

 

 

 

Logro de metas 

Proactividad 

Responsabilidad 

Calidad en el trabajo 

 

Capacitación 

Bonificaciones 

Satisfacción laboral 

 

Planificación 

Cumplimiento de las normas 

Metas alcanzadas 

11 

12 

13 

 

 

14 

15 

16-17 

 

 

18 

19 

 

¿Cuál es la relación 

entre el indicador de 

usuarios y desempeño 

laboral para la 

calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025? 

Existe relación 

entre el indicador 

de usuarios y 

desempeño laboral 

para la calificación 

de demandas en el 

Juzgado Laboral 

de la CSJ del Santa 

2025. 

Determinar la relación 

del indicador de usuarios 

y desempeño laboral 

para la calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025. 
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¿Cuál es la relación 

entre el indicador de 

procesos internos y 

desempeño laboral para 

la calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025? 

¿Cuál es la relación 

entre el indicador de 

aprendizaje del personal 

y desempeño laboral 

para la calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025? 

Existe relación 

entre el indicador 

de procesos 

internos y 

desempeño laboral 

para la calificación 

de demandas en el 

Juzgado Laboral 

de la CSJ del Santa 

2025. 

Existe relación 

entre el indicador 

de aprendizaje del 

personal y 

desempeño laboral 

para la calificación 

de demandas en el 

Juzgado Laboral 

de la CSJ del Santa 

2025. 

Determinar la relación 

del indicador de 

procesos internos y 

desempeño laboral para 

la calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025. 

Determinar la relación 

del indicador de 

aprendizaje del personal 

y desempeño laboral 

para la calificación de 

demandas en el Juzgado 

Laboral de la CSJ del 

Santa 2025. 

20-21 
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Anexo 2: Cuadro de operacionalización 

VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES Ítems ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Indicadores de 

Gestión 

 

Cruz (2007) Define como 

instrumentos que 

permiten cuantificar el 

progreso en el logro de 

los objetivos estratégicos 

de una organización. 

Ayudan a evaluar el 

desempeño de la 

organización en 

comparación con sus 

metas, objetivos y 

responsabilidades hacia 

sus grupos de referencia. 

El análisis de los 

indicadores conlleva a 

generar alertas sobre la 

acción, no perder la 

dirección, bajo el 

supuesto de que la 

organización está 

perfectamente alineada 

con el plan. (Cruz, 

2007). 

 

Indicador de 

usuarios 

Satisfacción del usuario 

 

1  

Ordinal: 

Cuestionario de 

preguntas  

Nivel:  

Politómica 

 

Escala de Likert 

 

(5) Totalmente de   

acuerdo               

(4) De acuerdo         

(3) Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

(2) En desacuerdo 

(1) Totalmente en 

desacuerdo  

Resultados esperados 2 

Retención del usuario 3 

 

Indicador de 

procesos internos 

 

Identificación y creación 

de nuevos procesos 

4 

Distribución de 

actividades 

5 

Atención del servicio 

 

6 

 

Indicador de 

aprendizaje del 

personal 

Condiciones laborares y 

bienestar del colaborador 

 

7 

Gestión del 

conocimiento 

8 

Alineación con la 

estrategia 

9 

Infraestructura 

tecnológica 

10 

Desempeño laboral Stoner et al (2006)  

Conciben el desempeño 

laboral como la 

capacidad adquirida por 

los empleados de una 

organización para 

traducir sus 

conocimientos y 

habilidades en acciones 

concretas que 

contribuyan al logro de 

los objetivos 

organizacionales, 

siguiendo un plan 

previamente establecido. 

El desempeño laboral se 

refiere al conjunto de 

responsabilidades y 

acciones que los 

empleados adoptan de 

forma comprometida y 

proactiva para impulsar 

el crecimiento de la 

organización, siendo 

estas acciones 

reconocidas como 

contribuciones 

significativas al logro de 

las metas 

organizacionales. 

(Robbins et al, 2005). 

Habilidades 

Laborales 

Proactividad 11 

Responsabilidad 12 

Calidad en el trabajo 13 

Motivación 

 

 

 

 

Capacitación 14 

Bonificaciones 15 

Satisfacción laboral  

16-17 

Logro de metas Planificación 18 

Cumplimiento de las 

normas 

Metas alcanzadas 

 

19 

20-21 
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Anexo 3: Instrumentos de recolección de la información  
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Anexo 4: Ficha técnica 
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Anexo 5: Ficha de validación de instrumento  
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Anexo 6: Carta de presentación  
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Anexo 7: Carta de autorización de la entidad que faculta el recojo de datos  
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Anexo 8: Consentimiento informado  
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Anexo 9: Reporte de Turnitin 
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Anexo 10: Reporte de escritura de inteligencia artificial 
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