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PRESENTACION

En el marco del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas para la obtencion del Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas, se ha realizado la investigacion denominada: Gestidn por procesos en la
Sede Administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas —
2021. La misma que surge a partir de que los servicios que ofrece la Universidad
Nacional José Maria Arguedas a través de sus diferentes areas o dependencias, debido
a la coyuntura actual se desarrollan de manera virtual con procesos digitales lo que
conlleva a un escaza frecuencia en la atencién, del mismo modo las personas
encargadas en cada una de las areas de la sede administrativa de la UNAJMA, no hacen
bien su trabajo debido a que no cumplen a cabalidad con las funciones que les compete,
por ello se genera la demora en los tramites realizados, y en efecto se presentan las
deficiencias en la gestiébn de procesos, de manera similar los documentos no se
registran y derivan de la mejor manera porgue no se conoce con exactitud la entrega de
documentacién, o el destino de estd, si bien es cierto las diferentes oficinas no registran
los documentos que ingresan a través de la plataforma virtual de la UNAJMA y debido
a ello no se cuenta con una base de datos efectiva de toda la informacion generada en
las areas por lo que la informacién no se encuentra al menos guardada en archivo
alguno que puede ser susceptible de ser dafiada (por el tiempo o intencional) lo que
ocasionaria una pérdida irreparable de informacién para la Universidad Nacional José
Maria Arguedas. En consecuencia, a dicha realidad problematica se plantea el siguiente
problema de investigacion: ¢ COmo es la gestidn por procesos en la sede administrativa
de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 20217 Y en respuesta a
ello se establece como objetivo general describir la gestion por procesos en la sede
administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021.
Para ello se desarrollé un cuestionario tomando como referencia la escala tipo Likert,
contemplando en el mismo 17 preguntas, el que fue validado por tres expertos
conocedores del tema, asimismo, se constatd la fiabilidad del instrumento con el
resultado segun el estadigrafo alfa de Cronbach, y con esa confianza se procedi6é a
aplicar el cuestionario a 139 trabajadores administrativos de la UNAJMA, a fin de realizar
el analisis a nivel descriptivo se utilizé el programa estadistico SPSS V27, determinando

finalmente que la gestién por procesos se encuentra en un rango de regular.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacibn denominado: Gestién por procesos en la sede
administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021,
tuvo como propdésito describir la gestién por procesos en la sede administrativa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021.

Dicho estudio se desarroll6 en base a hechos correspondientes al afio 2021, siendo la
metodologia de investigacion el método deductivo, de un enfoque cuantitativo y del tipo
de investigacion basica, del nivel descriptivo con un disefio no experimental, transversal

descriptivo.

En cuanto a la poblacion, estuvo conformada por 139 trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, del mismo que se consigné como muestra
de tipo no probabilistica por conveniencia contemplando a 139 trabajadores
administrativos de laUNAJMA, en cuanto a la técnica utilizada fue la encuesta con su
respectivo instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, el mismo que fue
validado por tres expertos conocedores del tema, asimismo, se comprobd la fiabilidad
del instrumento mediante el estadigrafo alfa de Cronbach, el mismo que presenté como
resultado 0,850, encontrandose este valor en la escala mayor que 0,8 lo que indica que

el instrumento es bueno para su aplicacion.

Para el procesamiento de datos obtenidos, se utilizo el programa estadistico SPSS V27,
para el efecto los resultados obtenidos fueron organizados en tablas y gréaficos, y con

ello se tratd de cumplir con los objetivos establecidos en el trabajo de investigacion.

Palabras claves: Gestidn por procesos, procesos operativos, de soporte y estratégicos.

xii



ABSTRACT

The present research work called: Management by processes in the administrative
headquarters of the José Maria Arguedas National University, Andahuaylas 2021, had
the purpose of describing the management by processes in the administrative

headquarters of the José Maria Arguedas National University, Andahuaylas 2021.

Said study was developed based on facts corresponding to the year 2021, the research
methodology being the deductive method, with a quantitative approach and the type of
basic research, at the descriptive level with a non-experimental, cross-sectional

descriptive design.

Regarding the population, it was made up of 139 administrative workers from the José
Maria Arguedas National University, of which it was recorded as a non-probabilistic
sample for convenience, contemplating 139 administrative workers from the UNAJMA,
in terms of the technique used was the survey with its respective data collection
instrument, the questionnaire, the same that was validated by three experts familiar with
the subject, likewise, the reliability of the instrument was verified by means of Cronbach's
alpha statistician, the same one that presented as a result 0.850, finding this value in the

scale greater than 0.8 indicating that the instrument is good for its application.
For the processing of data obtained, the statistical program SPSS V27 was used, for this
purpose the results obtained were organized in tables and graphs, and with this it was

tried to meet the objectives established in the research work.

Keywords: Process management, operational, support and strategic processes.
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INTRODUCCION

Las organizaciones e instituciones actualmente, indistintamente del rubro en el
cual estan inmersas, estan tratando de insertar los componentes tecnolégicos
adecuados para que sus procesos de gestién sean mas eficientes. De este modo es
gue estan logrando generar mayor competitividad, porque esta demostrado que para
competir en la actualidad necesariamente tienes que concatenar la tecnologia de
diversas formas en los procesos y procedimientos de gestion empresarial de tal forma
que el cliente, sienta que se le esté brindando el mejor servicio posible. En virtud a lo
sefalado surge el desarrollo de este estudio titulado: Gestion por procesos en la sede
administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021, en

el que se abordan cinco capitulos estructurados de la siguiente manera:

El cuanto al capitulo I, contempla el problema de investigacion, el desarrollo del
planteamiento del problema, formulacién del problema tanto general y especificos, luego
se incluye la delimitacion y justificacion. Ademas, contiene el objetivo general y

especificos de la investigacion.

En tanto el capitulo Il, comprende la fundamentacién tedrica de la investigaciéon
para darle consistencia al trabajo de investigacion, se esboz6 los antecedentes que
sirven de guia al investigador, el marco teérico donde se ha descrito la teoria que
fundamenta la investigacién y por dltimo el marco conceptual de los términos relevantes

en la investigacion definida y enmarcada en la misma.

Respecto al capitulo Ill, se desarrollé la metodologia de la investigaciéon que a
su vez expone la hipoétesis, variables, operacionalizacion de la variable, la poblacion y

muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y analisis de los mismos.

Finalmente, el capitulo IV, concierne a la discusion en base a los resultados
obtenidos de la investigacion frente a estudios anteriores y bases tedricas, relacionados
al tema abordado en la tesis. Por dultimo, se plantean las conclusiones vy
recomendaciones a las que se llegd posterior al procesamiento y analisis de los
resultados de la investigacion; ademas se incluyen las referencias bibliograficas a las
que se recurrié y los anexos respectivos que respaldan y apoyan la consistencia del

trabajo de investigacion.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

En la actualidad la actividad realizada dentro de grandes empresas,
entidades es bajo la optimizacién de los procesos y la utilizacion de sistemas
permite la eficiencia en las actividades diarias bajo el reparto de tareas y

seguimiento continuo de todo un procedimiento (Galan, 2011).

Las organizaciones e instituciones actualmente, indistintamente del rubro
en el cual estdn inmersas, estan tratando de insertar los componentes
tecnoldgicos adecuados para que sus procesos de gestion sean mas eficientes.
De este modo es que estan logrando generar mayor competitividad, porque esta
demostrado que para competir en la actualidad necesariamente tienes que
concatenar la tecnologia de diversas formas en los procesos y procedimientos
de gestién empresarial de tal forma que el cliente, sienta que se le esta brindando
el mejor servicio posible. Para ello existen una diversidad de mecanismos, dentro
de los cuales se aplica el muy conocido sistema de informacion, el cual a través
de ciertos factores genera mayor eficacia y eficiencia de tal forma que el cliente

nota el servicio.

La gestibn actualmente se encuentra en una fase de transicién y
evolucion. Las organizaciones modernas han de organizarse de tal forma que
puedan experimentar, soportar y salir airosas de los constantes cambios (Calero,
2015).

El estudio tiene una direccion basada en el analisis de la gestidén por
procesos en las areas de actividad de una institucion de educacion superior ya
gue los procesos clave constituyen la razén de ser de la organizacion y en la
interaccion de la gestion del flujo de expedientes, debido a que el principal motivo
de la gestibn administrativa es agilizar los tramites de la documentacion,
convirtiéndose en una herramienta de gestion que colabora brindando el debido
apoyo técnico y estratégico en las actividades cotidianas de atencién. El personal
directivo de la institucidn de educacion superior en una entrevista muestra estan
preocupados porque perciben que no se ha logrado dar la evolucién debida con
respecto a la implementacion del sistema de trdmite documentario que pueda

generar mayor satisfaccion en los usuarios. Aun se persisten los inconvenientes

15



en la gestion del sistema de informacion de tramite documentario, debido en
algunos casos por la alta rotaciéon de los usuarios internos y por ser resistentes
al cambio, asi como diversas quejas que se proyectan en el libro de
reclamaciones. Ademas, por tratarse de una institucion publica en el sector
educacion dentro de sus facultades se encuentra la calidad de atencion basada
en ser oportuna y rapida, de manera que los usuarios perciban el buen servicio

y para ello es necesario medir con técnicas certeras su satisfaccion

Merlin, (2014). La Universidad Nacional José Maria Arguedas a través de
sus diferentes oficinas, otorga diversos servicios a la comunidad universitaria,
los cuales no llegan de manera adecuada al alumnado en los servicios que
brinda, puesto sus procesos se desarrollan de forma manual, con procesos

tediosos de compleja administracién y control.

Los servicios que ofrece la Universidad Nacional José Maria Arguedas a
través de sus diferentes areas o dependencias, debido a la coyuntura actual se
desarrollan de manera virtual con procesos digitales lo que conlleva a un escaza
frecuencia en la atencién, del mismo modo las personas encargadas en cada
una de las areas de la sede administrativa de la UNAJMA, no hacen bien su
trabajo debido a que no cumplen a cabalidad con las funciones gque les compete,
por ello se genera la demora en los tramites realizados, y en efecto se presentan

las deficiencias en la gestion de procesos.

Los documentos no se registran y derivan de la mejor manera porgue no
se conoce con exactitud la entrega de documentacion, o el destino de esta, si
bien es cierto las diferentes oficinas no registran los documentos que ingresan a
través de la plataforma virtual de la UNAJMA y debido a ello no se cuenta con
una base de datos efectiva de toda la informacion generada en las areas por lo
gue la informacion no se encuentra al menos guardada en archivo alguno que
puede ser susceptible de ser dafiada (por el tiempo o intencional) lo que
ocasionaria una pérdida irreparable de informacién para la Universidad Nacional

José Maria Arguedas.

Es por ello que surge la idea de realizar el presente trabajo de
investigacion que se enfoca en el conocimiento y descripcién de la gestion por
procesos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas.
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1.2.  Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢,COmMo es la gestion por procesos en la sede administrativa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 20217
Problemas especificos

a. ¢Como es la gestion por procesos en su dimensidn procesos
operativos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José

Maria Arguedas, Andahuaylas?

b. ¢Como es la gestibn por procesos en su dimension procesos de
soporte en la sede administrativa de la Universidad Nacional José

Maria Arguedas, Andahuaylas?

c. ¢COmo es la gestion por procesos en su dimensién procesos
estratégicos en la sede administrativa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas?

1.3. Delimitacion del problema

1.3.1.

1.3.2.

Delimitacién espacial

La presente investigacion se realizara en la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, que se encuentra ubicado en Jr. Juan Francisco

Ramos N° 380 Andahuaylas — Apurimac.

Departamento : Apurimac
Provincia : Andahuaylas.
Distrito : Andahuaylas

Unidad de andlisis : Sede Administrativa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas.

Delimitacién temporal

En la investigacién denominada gestién por procesos en la sede
administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas 2021, se tom6 como referencia al afio 2021, comprendidos

desde el 01 de enero al 31 de diciembre del afio 2021

17



1.4.

1.3.3.

Delimitacion tedrica

El presente trabajo de investigacion desarroll6 conceptos, teorias,

principios, etc. Respecto a la variable Unica de estudio:

Variable Unica: Gestion por procesos

Dimensiones:

- Procesos operativos
- Procesos de soporte

- Procesos estratégicos

Justificacion

1.4.1.

1.4.2.

Justificaciéon tedrica — cientifica

El presente proyecto de investigacion sera de utilidad para futuras
investigaciones que contengan temas similares y/o parecidos, la que
permitird profundizar nuevos conocimientos. Es por ello que el presente
trabajo de investigacién sera factible; para lo cual, los resultados se

analizaran de manera profunda y con la veracidad que le compete.

Del mismo modo sera atil como referencia bibliografica para otros
estudios dentro de la misma linea de investigacién de la presente, dentro
del repositorio institucional de la Escuela Profesional de Administracién

de Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Justificacion metodoldgica

La metodologia empleada servira como orientaciébn en el
desarrollo y tratamiento de otros estudios y problemas de investigacion
gue tuvieron similitud con el enfoque, tipo, disefio y nivel del presente
estudio, de la misma forma sirvi6 como respaldo metodoldgico para el
sustento de la fiabilidad y validez respecto a la técnica y el instrumento
para medir el nivel de la gestién operativa, los cuales vienen a ser la
encuesta y el cuestionario respectivamente los mismos utilizados en esta

presente investigacion para la recoleccion de datos e informacion.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Describir la gestion por procesos en la sede administrativa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021.

1.5.2. Objetivos especificos

a. Describir la gestiobn por procesos en su dimensién procesos
operativos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José

Maria Arguedas, Andahuaylas.

b. Describir la gestion por procesos en su dimension procesos de
soporte en la sede administrativa de la Universidad Nacional José

Maria Arguedas, Andahuaylas.

c. Describir el nivel de la gestion por procesos en su dimension
procesos estratégicos en la sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas.
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2.1

CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Mufioz (2018) en el estudio: Desarrollo de un sistema de gestion

por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion

orientadas a la industria, de la Universidad Andina Simoén Bolivar, en el

pais de Ecuador Tuvo como obijetivo disefar un Sistema de gestion por

procesos para la compafiia de servicios de ingenieria y construccion

orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempefio

empresarial y ejecucién de proyectos.

La investigacion llegé a las siguientes conclusiones:

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se efectué un
estudio de campo, y, de acuerdo con los instrumentos de investigacion
aplicados, se pudo comprobar que la entidad ha experimentado un
crecimiento importante desde sus inicios, pero que, en este momento,
requiere una nueva manera de organizacion interna que le permita
gestionar con agilidad su servicio valorado en el mercado.

Mediante la investigacion a través de entrevistas y encuestas, se
realizé el diagnéstico de la empresa, observando que, desde sus
inicios, ha manejado su gestion de manera empirica, o segun se iba
requiriendo, lo cual pudo haber funcionado de manera adecuada en
sus primeros afos; sin embargo, al crecer su cartera de clientes,
personal y servicios ofertados, se evidencié la necesidad de
implementar un modelo que permita delimitar funciones de los
colaboradores, estandarizar procesos y garantizar la calidad en la que
se ha concentrado la empresa como ventaja competitiva.

El disefio de un sistema de gestién por procesos, que permita a CDM
S.A. mejorar su administracion y ejecucion de proyectos, se estructuré
considerando como procesos estratégicos a la direccién empresarial y
a la gestion de calidad, para que supervisen, controlen y dirijan los
procesos operativos compuestos por el flujo de operaciones que

intervienen en la planificacion, disefio y ejecucion de proyectos;
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mediante el soporte de cuatro procesos de apoyo. Por lo tanto, se
espera el incremento de la productividad, mientras se mejora y
mantiene un alto grado de calidad en los servicios de esta empresa.
El manejo empirico que ha sido caracteristico de la empresa por varios
afos, y que, a pesar de sus falencias, les ha permitido crecer y
posicionarse como un servicio de calidad; sera una de las principales
barreras ante la implementacion de un sistema de gestion por
procesos; pues en parte limita la forma de proceder en las operaciones
mas relevantes, pero con el tiempo, para el personal sera perceptible
gue el manejo de procesos reduce el consumo de recursos, aumenta
la productividad y rentabilidad y reduce el riesgo y las fallas de
coordinacion.

Asi como resultado, se identificaron aquellos procesos estratégicos
que desde la gerencia deben ser efectuados, y los de apoyo que
permiten administrar los recursos para asegurar la continuidad
operacional de la organizacién. Como parte del sistema de gestion se
incluyé la mejora continua, que debe enfocarse a los procesos que

generan valor para la empresa.

Por otro lado, Rodriguez (2017) en la tesis: Propuesta de

implementacién de lagestion porprocesos en las actividades misionales y

de apoyo de la fundaciéndesayunitos creando huella, cuyo objetivo

principal fue proponer la implementacion de la gestidon por procesos en

las actividades misionales y de apoyo de la Fundacion Desayunitos

Creando Huellas.

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

En la actualidad no existe una planificaciébn estratégica con su
respectivo planteamiento de mision, vision y procedimientos.

El establecimiento y documentacién de los procesos de la fundacion,
constituyen un aporte esencial tanto para la conformacion del sistema
de gestiébn como para el cumplimiento de los requisitos de norma ISO
9001:2015.

La propuesta de implementacion de la gestion por procesos
elaborada, conforma la base de estandarizacion de los procesos

misionales y de apoyo de la fundacién, de igual manera constituye el
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documento formalizado en cumplimiento a los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.

- El mecanismo de seguimiento elaborada permite generar un control
efectivo sobre los procesos misionales y de apoyo de la fundacion, de
esta manera se puede estimar el cumplimiento de los objetivos y se
pueden definir las acciones de mejora y/o correctivas a implementar.

- Se identificaron falencias presentes en el desarrollo habitual de
actividades de la fundacion, debido a esto no existen evidencias del
cumplimiento de metas y tampoco existe manejo adecuado de la
documentacion relacionada al sistema de gestion.

- Con base en el planteamiento formulado se puede concluir que, si se
obtienen aportes importantes tras la propuesta de implementacion
desarrollada, teniendo en cuenta que existird mayor claridad y control
en la ejecucion de actividades, al igual que se podra medir el
cumplimiento de cada proceso mediante los indicadores de gestién
establecidos. Estos elementos constituyen un mecanismo que
permite la retroalimentacion y promueven la mejora continua en la
organizacion lo cual contribuye claramente al cumplimiento de los

propositos de la fundacion.

De manera similar Maldonado (2016), realiz6 una tesis para
obtener el grado de titulo profesional denominada: Aumento de la
productividad mediante gestion por procesos en el area de empaque de
la empresa Greenrose. Universidad. Tuvo como objetivo el aumentar la
productividad del area de empaque de la empresa Greenrose aplicando
la Gestidn por Procesos para optimizar los recursos utilizados en dicha
seccion. En el pais de Ecuador. Esta enfocado en el area de empaque en
la que se obtuvo toda la informacion necesaria del proceso mediante
estudio del trabajo, de esta manera se han identificado las actividades
gue influyen directamente en la productividad del area. Ademas, se ha
realizado el mapeo de la cadena de valor y el balanceo de la linea de
probadas mediante simulacién generando resultados satisfactorios que

cumplen con los objetivos propuestos.
El estudio llega a las siguientes conclusiones:

- La implementacién de la gestion por procesos en las organizaciones

de informacion, es la forma més eficaz para lograr el cumplimiento de
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sus objetivos. Su implementacion permite definir todos los recursos,
las metodologias, los programas, el responsable de cada proceso y
todos los aspectos que la direccién organizacional considere para
asegurar la satisfaccion de los usuarios internos y externos con
informacién relevante, oportuna y precisa que facilite la toma de

decisiones estratégicas y operativas.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Séanchez (2017) en la tesis titulada: Gestion por procesos en la
mejora del proceso comercial de la Empresa Brumoda S.A.C. — Lima,
2017, el objetivo primordial fue: demostrar en qué medida la Gestion por
procesos mejora el proceso de comercial, considerando como poblacion,
el total de 15 6rdenes de compras correspondiente al mes de Enero a
Julio del 2017 del area comercial y debido que se realizé la comparacién
de las medias entre una pre prueba y una post prueba de un grupo en
dos momentos diferentes se optd por utilizar la prueba t-Student. El
método de estudio aplicado fue el hipotético - deductivo, porque busca la
formulacion de preguntas de investigacion e hipdtesis para
posteriormente probarlas y el tipo de estudio es experimental con un
disefio del tipo pre experimental. Para realizar una comparacion entre una
muestra sin aplicacién de la metodologia investigada (pre-test) y otra
muestra sometida a la gestién por proceso (post-test) Las técnicas de
datos utilizadas fueron la observacién y ficha de observacion, los cuales
se analizaron con un método de andlisis de enfoque cuantitativo, puesto

gue todos los datos fueron expresados en valores numéricos.
El estudio lleg6 a las siguientes conclusiones:

- La Atencién al cliente para el proceso de comercial en la Empresa
Brumoda S.A.C. sin Gestidon por procesos es de 32hrs. y con la
implementacién Gestion por procesos es de 22 hrs. en la suma de
tiempos de procesos para los 14 clientes corporativos. En
consecuencia, se produce un aumento de 69%, por lo tanto,
implementar Gestidn por Procesos influye favorablemente en el tiempo
de atencién gestién del proceso comercial de la empresa Brumoda
S.AC.
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- La Eficiencia que generan los pedidos para el proceso comercial de la
empresa Brumoda S.A.C. sin Gestion por Proceso era de 128,026
pedidos programados mostrando una eficiencia minima de envios y
con la implementacion de la Gestion Por procesos incremento en
228,184 pedidos programados para los clientes corporativos, 1o que
significa un aumento significante. En consecuencia, se produce un
aumento de 56%, por lo tanto, implementar la Gestion por Procesos
influye favorablemente en el ciclo total del proceso de comercial de la
Empresa Brumoda S.A.C

- El costo promedio que generan los pedidos a los clientes corporativos
para el proceso comercial de la empresa Brumoda S.A.C, sin Gestion
por Procesos generaban la suma de S/. 300.312 demostrando que no
ocurria un correcto balance de costos y con la implementacién de la
Gestioén por Procesos con la suma de S/. 39.729 soles lo que significa
que ha reducido los costos generados por lo cual generando una
ganancia significativa para Brumoda. S.A.C. En consecuencia, se
produce una reduccién de un 87% de costos promedios, por lo tanto,
implementar la Gestién por Procesos influye favorablemente en el ciclo

total del proceso de comercial de la Empresa Brumoda S.A.C.

Por otro lado, Arteaga (2019) en la tesis doctoral denominada:
Gestion por procesos en la competitividad del Hospital de Alta
Complejidad “Virgen de la Puerta” de la Red Asistencial La Libertad,
EsSalud — 2017, consider6 como objetivo general determinar la influencia
de la gestion por procesos en la competitividad del Hospital de Alta
Complejidad “Virgen de la Puerta” de la Red Asistencial La Libertad,
EsSalud. El tipo de estudio corresponde al no experimental, su disefio es
correlacional causal transaccional o transversal y; los métodos de
investigacion aplicados fueron, inductivo y deductivo. La muestra estuvo
conformada por 110 trabajadores entre asistenciales y administrativos
pertenecientes a los Regimenes Laborales 276, 728 y 1057, que laboran
en el Hospital de Alta Complejidad “Virgen de la Puerta”. Para la
recoleccion de datos de las variables en estudio, se han utilizado dos
cuestionarios confiables y debidamente validados; dicha informacion fue
procesada a través del Software de Estadistica para Ciencias Sociales
V23.
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La investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones:

- La gestién por procesos influye significativamente en la competitividad
del H.A.C. “Virgen de la Puerta”, 2017, de forma negativa en el total de
sus dimensiones: planeamiento estratégico, gestién del desarrollo y la
capacitacion, gestidén de relaciones humanas y sociales, actividades,
recursos materiales, servicios y productos, monitoreo y evaluacioén.

- Es el nivel regular el que impera en la variable gestion por procesos,
con un 49,1% (54 trabajadores), seguido por el nivel deficiente con un
45,5% (50 trabajadores) y luego el nivel bueno con un 5,5% (6
trabajadores).

- Es el nivel regular el que impera en la variable competitividad, con un
66,4% (73 trabajadores), luego el nivel deficiente con un 27,3% (30
trabajadores) y finalmente el nivel bueno con un 6,4% (7 trabajadores).

- La dimensién de planeamiento estratégico de la gestion por procesos
influye significativamente en la competitividad del H.A.C. “Virgen de la
Puerta”, 2017; de forma negativa y con mayor incidencia en la
participacién activa en la elaboracién y evaluacién de los planes
institucionales, planificacion de actividades para el seguimiento y
evaluacion de los procesos y, reestructuracion de los procesos.

- La dimension de gestion del desarrollo y la capacitacion de la gestiéon
por procesos influye significativamente en la competitividad del H.A.C.
“Virgen de la Puerta”, 2017; de forma negativa y con mayor incidencia
en el desarrollo profesional de su personal, politicas de adiestramiento
para que sus colaboradores sean talentos proveedores de
competencias, ejecucién periédica de procesos de promocion de

personal y competencias laborales para promocién interna.

De similar forma Conde (2019) en la tesis de licenciatura titulada:
La gestiéon por procesos del personal asistencial y la calidad de atencién
al asegurado del centro de atencion primaria Il Oscar Fernandez Davila,
del distrito de Tacna, afio 2017, cuyo fin fue determinar de qué manera
se relaciona la variable gestién por procesos con la variable calidad de
atencion al asegurado del Centro de Atencion Primaria 1ll Oscar
Fernandez Déavila de la ciudad de Tacna, en el afio 2017. El tipo de
investigacion fue pura, no experimental de nivel relacional. La poblacién

fueron todos los asegurados y el personal asistencial de la institucion en
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estudio, utilizdndose una muestra de 385 encuestados. Para medir la
variable gestion por procesos se utilizé tres dimensiones que fueron:
Procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo a través
de un cuestionario de 24 items; para la atencion al asegurado su medicion
fue a través de cinco dimensiones que comprendieron: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia

utilizdndose un cuestionario de 38 items.
El estudio lleg6 a las siguientes conclusiones:

- La gestion por procesos del personal asistencial se relaciona, de
manera significativa, con la calidad de la atencién al asegurado del
Centro de Atencion Primaria Il Oscar Fernandez Davila del distrito de
Tacna, afio 2017.

- La gestidn por procesos del personal asistencial en sus procesos
operativos se relaciona con la calidad de atencién al asegurado del
Centro de Atencién Primaria Il Oscar Fernandez D4vila, del distrito de
Tacna, afio 2017.

- La calidad de atencidn en su fiabilidad se relaciona con la gestién por
procesos del personal asistencial del Centro de Atencién Primaria Il

Oscar Fernandez Davila, del distrito de Tacna, afio 2017.

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Gestion

Tomando lo mencionado por Gonzales (2012), el concepto de
gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo
diligencias gue hacen posible la realizacion de una operacién comercial
o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas
de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa

o situacion
2.2.2. Procesos

Arnoletto (2009), sostiene que, “Se entiende por gestidon operativa
a la capacidad institucional para alcanzar los fines, objetivos,
metas y propositos utilizando todos los recursos disponibles de

forma eficiente, que abarca los cambios en la estructura de la
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2.2.3.

organizacion y en el sistema de roles y funciones, la eleccion de
personal directivo y asesor de mediano nivel, los procesos de
capacitacion del personal de planta permanente, la mejora
continua del funcionamiento de la organizacion con su actual
tecnologia y la introduccibn de innovaciones técnicas Yy

estratégicas acordes con los proyectos en curso.”

En las palabras de Velasco (2010), un proceso es una secuencia
de pasos dispuesta con algun tipo de I6gica que se enfoca en lograr algun
resultado especifico. Se podria aludir que son mecanismos de
comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad

de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.

Gestion por procesos

Velasco (2010) alude que los términos gestidén y proceso son con
frecuencia topicos, que hay que comprender para que el sistema de
calidad sea una eficaz herramienta de gestion para todos. Entonces, es
facil sentirse cémodo con los requisitos de los modelos de gestion de la
calidad y excelencia empresarial. La aplicacion de estos términos, implica
el planteamiento y respuestas de las siguientes interrogantes: ¢ Cuantos
procesos hay en mi empresa? La identificacion de los procesos de la
empresa y la definicién de sus interacciones nos lleva a elaborar el mapa
de procesos. ¢Como se planifican los procesos? Se incluyen varias
herramientas para elaborar los procedimientos evitando la tan temida

burocracia.

De manera similar Negrin (s/f), menciona que la gestién por
procesos es aquella forma de gestionar toda una organizacion basandose
netamente en los procesos, ya que estos vienen a ser la secuencia de
actividades orientadas a la generacion de valor aumentado sobre una
entrada a fin de conseguir un resultado y una salida que a su vez cubra

las expectativas de los requerimientos del cliente.

Por otro lado, Amordazarian (1999) alude que una gestion por
procesos es aquel conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
interactian a fin de transformar las entradas (input) en salidas (output)
deseadas, afiadiendo valor y respetando el orden y secuencia de las

actividades.
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2.2.3.1. Elementos de proceso

Velasco (2010) considera los siguientes elementos dentro de un proceso:

Un input (entrada principal), producto con unas -caracteristicas
objetivas que responda al estandar o criterio de aceptacion definido: la
factura del suministrador con los datos necesarios.

El input es un producto que provienen de un suministrador (externo o
interno); es la salida de otro proceso (procedente en la cadena de
valor) o de un proceso de proveedor.

La existencia del input es lo que justificala ejecucion sistematica del
proceso.

La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo
siempre bien a la persona comprometida.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estdndar del
proceso. La salida es un producto que va destinado a un usuario o
cliente, el output final de los procesos de la cadena de valor es el input

0 una entrada para un proceso de cliente. (p. 52)

Por otro lado, Calidad ISO 9001 (2019) hace referencia que toda

gestibn por proceso cuenta con una secuencia de actividades que

interactlan entre si para transformar elementos de entrada en resultados,

para ello considera los siguientes elementos:

Requerimientos del usuario: Lo que el cliente espera obtener al
terminar la actividad. Los requerimientos de salida de un proceso
condicionan los requerimientos de entrada del siguiente. Los
requerimientos deben estar expresados de una manera objetiva, por
ejemplo: “recubrimiento final de la capa de pintura: x micras”.

Entradas: un input Las entradas de un proceso responden a criterios
de aceptacién definidos, por ejemplo: la factura del suministrador con
todos los datos necesarios. También puede haber alguna entrada con
informacién proveniente de un proveedor interno, por ejemplo: una
normativa de la administracion, un procedimiento. Las entradas del
proceso pueden ser tanto elementos fisicos (por ejemplo, materia
prima, documentos, etc.), como elementos humanos (personal) o
técnicos (informacion, etc.). En definitiva, son elementos que entran al

proceso sin los cuales el proceso no podria llevarse a cabo. Para
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establecer la interrelacion entre procesos se deben identificar los
procesos anteriores (proveedores internos y externos) que dan lugar
a la entrada de los procesos.

Recursos: Medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso
siempre bien y a la primera. Por ejemplo, una persona con las
calificaciones y nivel de experiencia necesarias para realizar un
proceso de soldadura, hardware y software para procesar las facturas,
un impreso e informacion sobre qué proceso y cémo (calidad) y
cuando (tiempo) entregar el elemento de salida al siguiente eslabén
del proceso administrativo, etc.

Procesos: Recogen entradas Yy las hacen pasar a través de una
secuencia de fases donde se transforman para surgir con una salida
con unas caracteristicas diferentes.

Salidas: Un output con la calidad exigida por el estandar del proceso:
por ejemplo: el impreso diario con el registro de facturas recibidas,
importe, vencimiento; un material conforme a las especificaciones, etc.
De forma similar, las salidas de un proceso pueden ser productos
materiales, informacion, recursos humanos, servicios, etc. En general,
son la entrada del proceso siguiente. Para establecer la interrelacion
entre procesos se deben identificar los procesos posteriores (clientes

internos y externos) a los que se dirigen las salidas del proceso.

2.2.3.2. Ventajas de una gestiéon por proceso

Estd demostrado segun Velasco (2010), que los procesos

definidos por directivos y mandos son responsables de mayor parte de

los errores, reclamaciones e insatisfacciones, no los empleados que se

limitan a ejecutarlos, para lo cual es imprescindible centrarse en los

procesos que tengan las siguientes ventajas:

Orienta la empresa hacia el cliente y hacia sus objetivos, apoyando el
correspondiente cambio cultural.

En la medida en que se conoce de forma obijetiva por qué y para qué
se hacen las cosas, es posible optimizar y racionalizar el uso de los
recursos con criterios de eficacia global versus eficacia local o

departamental.
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- Aporta una visién mas amplia y global de la organizacion (cadena de
valor) y de sus relaciones internas. Permite entender la empresa como
un proceso que genera clientes satisfechos.

- Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion al facilitar la
identificacion de los costos innecesarios debidos a la mala calidad de
las actividades internas.

- Facilita la reduccién de los tiempos de desarrollo.

- Al asignar la responsabilidad clara a una persona, permite autoevaluar
el resultado de su proceso y hacerla co-responsable de su mejora, el
trabajo se vuelve méas enriquecedor contribuyendo a potenciar su
motivacion (empowerment).

- En la medida que el enfoque directivo se dirija a los procesos de
empresa de amplio alcance, procesos clave, posibilita mejoras de
fuerte impacto.

- La gestibn por procesos proporciona la estructura para que la
cooperacion exceda las barreras funcionales. Elimina las artictlales
barreras organizativas y departamentales,

- fomentando el trabajo en equipos internacionales e integrando

eficazmente a las personas.

- Se debe insistir nuevamente en el alcance de los procesos, identificar
procesos dentro de un area de responsabilidad, funcién empresarial o
departamento es lo que esta al alcance de todos para no alterar las
zonas de influencia. Pero hay que adoptar una perspectiva global,
procesos de empresa de amplio alcance que interactian, cuando

aparece un importante potencial de mejora. (p. 79)
2.2.3.3. Dimensiones de la gestidn por procesos

De acuerdo con lo establecido en el sitio web (Asesor de calidad,
2020) Una de las maneras de gestionar adecuadamente una secuencia
de procesos para una institucidon, es centrandose en Sus procesos.
Cuando decidimos implementar un sistema de gestion, normalmente, se
sigue la estructura que marca la norma en cuanto a los requisitos de la
misma, siguiendo el orden que estipula la misma. Pero realmente,
debemos estructurar la documentacién del sistema en base a las

necesidades de la empresa y considerando la estructura de la misma, es
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decir, se deben analizar los diferentes procesos que componen toda la

actividad de la organizacion.

Procesos operativos: Se encuentran ligados directamente con la
realizacién del producto y/o la prestacion del servicio. Son los
procesos de “linea”, los mismos cuentan con una vision de cliente
completa, desde el conocimiento de los requisitos de los mismos,
hasta el analisis de la satisfaccion, una vez ha recibido nuestro

producto o servicio.

Procesos de soporte o apoyo: Son aquellos que dan soporte a los
procesos operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con
recursos y mediciones. Una de las caracteristicas de los procesos de
apoyo es gue pueden ser facilmente subcontratables, o sea que la
organizacién no se resiente en el momento en que se opta por
externalizar alguna de las actividades que se desarrollan en los

procesos de apoyo.

Procesos estratégicos: Estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Se
refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se
consideren ligados a factores clave o estratégicos, estos procesos
guian a los operativos, a través de pautas de gestion o estratégicas y

a los procesos de apoyo, les ayudan en su desarrollo.

Por otro lado, Contreras et al. (2017), tipifican a la gestiéon por

procesos de la siguiente manera:

Procesos operativos o clave: Son los procesos de produccion de
bienes y servicios de la cadena de valor, denominado también proceso
de realizacién, clave o Core Business. Los procesos denominados
operativos o claves son los que incorporan los requisitos vy
necesidades del ciudadano o destinatario de los bienes y servicios, y
son encargados de lograr la satisfaccién del mismo, estos procesos

tienen que agregar valor, concepto relacionado a la cadena de valor.

Proceso de soporte o apoyo: Se encargan de brindar apoyo o0 soporte
a los procesos operativos 0 misionales. Los Procesos de apoyo o
soporte son los que realizan actividades necesarias para el buen

funcionamiento de los procesos operativos o misionales.
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- Procesos estratégicos: Son los procesos relacionados a la
determinacion de las politicas, estrategias, objetivos y metas de la
entidad, asi como asegurar su cumplimiento. En relaciébn a los
procesos estratégicos, la entidad debe crear los mecanismos que
permitan monitorear y evaluar el desempefio de cada proceso de la

entidad.
Asimismo, Amordazarian (1999), sugiere la siguiente clasificacion:

- Procesos operativos 0 misionales: Son aquellos que intervienen
directamente en la misién de la empresa. Constituyen la secuencia de
valor afladido con que la organizacion satisface las necesidades de los

clientes (de ahi que sean Clave o misionales)

- Proceso de apoyo o de soporte: Son aquellos en los cuales no
intervienen directamente en la vision ni en la mision de la organizacion,
pero son esenciales para el funcionamiento de los procesos

operativos.

- Procesos estratégicos: Son aquellos que intervienen en la vision de la
empresa, permitiendo definir y desplegar las estrategias y objetivos de

la organizacion.

Figura 1
Dimensiones de gestién por procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
Procesos que definen y verifican las politica
objetivosy metas de la organiza

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES
Son los procesos de produccion de bienes y servicios que
se entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatariode los productos.

SATISFECHAS

\TARIO DE LOS BIENESY SERVICIOS)

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividades de apoyo necesarias para el
buen funcionamiento de los procesos operativos o misionales
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Nota. Forma de representacion grafica del mapa de la gestion por
procesos. SGP/PCM-2014.
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2.3.

Marco conceptual

Estructura

Se considera al conjunto de elementos que caracterizan un determinado
ambito de la realidad o sistema. Los elementos estructurales son permanentes y
basicos, no son sujetos a consideraciones circunstanciales ni coyunturales, sino

gue son la esencia y la razén de ser del mismo sistema.

Gestion

Es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso (es
decir, sobre un conjunto de actividades), esto puede ser empresarial o personal,
lo que incluye: La preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras

necesarias para que tenga lugar.

Input
Es una actividad son todos aquellos documentos, informacion, hitos o

entregables que vamos a necesitar para realizar la actividad.

Organizacion

Las organizaciones son estructuras administrativas y sistemas
administrativos creados para lograr metas u objetivos con apoyo de los propios
seres humanos, y/o con apoyo del talento humano o de otras caracteristicas
similares. Son entidades sociales que permiten la asociacion de personas que
interactian entre si para contribuir mediante sus experiencias y relaciones al

logro de objetivos y metas determinadas.

Ouput

Toda actividad entregable se hace con la intencién de generar un objetivo
concreto que llamaremos datos o informaciéon que son producidos por la

actividad o proceso.
Procesos

Se entiende informalmente como un programa en ejecucion.
Formalmente un proceso es "Una unidad de actividad que se caracteriza por la
ejecucion de una secuencia de instrucciones, un estado actual, y un conjunto de

recursos del sistema asociados.
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Procesos operativos

Es una secuencia de tareas o actividades que tienen que ver
directamente la produccion de bienes y servicios respecto a una determinada
cadena de valor, cuya finalidad es optimizar el desempefio de una empresa u

organizacion.
Procesos estratégicos

Son aquellos que coadyuvan a la determinacion de politicas internas
estratégicas, objetivos y metas en la organizacion, y estos procesos a su vez
velan por el cumplimiento de dichas politicas, metas y objetivos ya que las

mismas definen la orientacién de la organizacion.
Procesos de soporte

Estos procesos son los que se encargan de dar soporte a los procesos

operativos, por ello son denominados también como procesos de apoyo.

Requerimiento
Se basan en las restricciones de los servicios o funciones ofrecidos por
un sistema. Incluyen restricciones de tiempo, sobre el proceso de desarrollo,

estandares, usabilidad, portabilidad, entre otros.

Recursos

Son los distintos medios o ayuda que se utiliza para conseguir un fin o
satisfacer una necesidad. También, se puede entender como un conjunto de
elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a cabo una empresa

como: naturales, humanos, forestales, entre otros.

Sistema de gestion

Es un conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse de que
todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus

necesidades, asi como las expectativas.
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3.1.

3.2.

CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Hipotesis

Hernandez et al. (2014), Consideran que: “En toda investigacion
descriptiva no se tiene que formular una hip6tesis necesariamente, salvo en
Estudios descriptivos, para intentar predecir un dato o valor en una 0 mas

variables que se van a medir u observar” (p.108).

Tomando en consideracion los expuesto por el autor Hernandez et al.
(2014). En la presente investigacion no corresponde la formulacion de una

hipotesis.
Variables

Una variable es una “Caracteristica o cualidad, magnitud o cantidad, que
puede sufrir cambios, y que es objeto de andlisis, medicién, manipulacion o

control en una investigaciéon” (Arias, 2012, p. 57).

A continuacion, se muestra la variable Gdnica de estudio y sus

correspondientes dimensiones:
Variable Unica: Gestién por procesos
Dimensiones:

- Procesos operativos
- Procesos de soporte

- Procesos estratégicos
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3.3. Operacionalizacion de variables

Titulo: Nivel de la gestién operativa en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas - 2020

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
ESTUDIO
La gestion por procesos son topicos, que | La gestion por procesos es aquel
hay que comprender para que el sistema | mapeo e identificacion de cada uno de - Politicas
: ' . Procesos I
de calidad sea una eficaz herramienta | los  procesos dentro de la - Objetivos
- L o . operativos
de gestion para todos. Entonces, es facil | organizacion, los que permitan una - Metas

Variable Unica:

Gestion por

procesos

sentirse comodo con los requisitos de
los modelos de gestion de la calidad y

excelencia empresarial (Velasco, 2010)

correcta planificacion de actividades,
determinacion de responsabilidades y
el uso adecuado de los recursos

disponibles.

Procesos de

soporte

- Gestion econémica y financiera

- Gestion de recursos humanos.

- Gestion de sistemas de
informacion.

- Servicios generales

Procesos

estratégicos

- Planificacion estratégica
- Organizacion
- Planificacion operativa

- Mejora continua
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3.4.

Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Enfoque de la investigacion

Cuantitativo

Segun Hernandez et al. (2014), Corresponde al enfoque cuantitativo,
porque se usa la recoleccién de datos para probar la hipétesis, con base a
la medicion numérica y el andlisis estadistico a fin de contrastar teorias.
(p.4).

El presente trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo
porque, brinda resultados mas amplios, y facilita el conteo y las magnitudes
de estas. Asimismo, nos brinda una gran posibilidad de argumento y un
enfoque sobre puntos especificos de tales fendbmenos, que permitieron

comparar estudios similares.

Método de la investigacion

El método deductivo se define como aquel que parte de datos
generales aceptados como validos, para llegar a una conclusion de tipo

particular. (Buendia et al, 2004)

Por lo que, en la ejecucién del presente trabajo de investigacion se
tomé en cuenta el método deductivo, debido a que se realiz6 el proceso de
pensamiento que consistié6 en un proceso de analisis de lo general a lo
particular, por ende, nos permiti6 generalizar, comprender y explicar
aspectos particulares de la realidad, en este caso aspectos relacionados a
la gestion por procesos en la sede administrativa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas.

Tipo de investigacion

Carrasco (2005), manifiesta respecto a la investigacion basica:

“‘Es la que no tiene propdsitos aplicativos inmediatos, pues solo
busca ampliar y profundizar el causal de conocimientos cientificos existentes
acerca de la realidad. Su objeto de estudio lo constituye las teorias
cientificas las mismas que las analiza para perfeccionar sus contenidos.” (p.
43)
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3.4.4.

3.4.5.

Por lo expuesto, el presente trabajo de investigacion es una
investigacion de caracter basico, por cuanto sélo se enfocd a analisis y
descripcion del nivel respecto a la eficiencia de la gestidon por procesos en

la sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Nivel de investigacion

Descriptivo

La presente investigacion es del nivel descriptivo, al respecto Arias
(2012), sefiala: “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion
de un hecho, fenédmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion
se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los

conocimientos se refiere” (p. 24).

Por ello, el presente trabajo de investigacién sera descriptivo, porque
pretende sefialar hechos, fendbmenos e individuos de una organizacion, a fin
de establecer su estructura y comportamiento, respecto a la variable de

estudio, la gestion por procesos y sus dimensiones.

Disefio de investigacion
No experimental, transeccional descriptivo

El disefio no experimental consiste en observar fenédmenos tal como
se dan en su contexto natural. Hernandez, et al. (2014). Son estudios que
se realizan sin manipulacion deliberada de variables y en donde solo se
observan los fendmenos tal como se da en su ambiente natural para

después evaluarlos y analizarlos.

Hernandez, et al. (2014) indican que el disefo transversal, es una
investigacion en el que se recopilan datos de la realidad en un momento y

en un tiempo unico.

El disefio de la presente investigacion es un disefio transeccional

descriptivo. De acuerdo a Hernandez et al. (2014):

Indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de
una o0 mas variables en una poblacién. El procedimiento consiste en

ubicar, en una o diversas variables a un grupo de personas u otros
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seres vivos, datos, objetos, situaciones, contextos, fendémenos,
comunidades, etc., transversal por cuanto estos datos son
recopilados en un momento Unico (afio 2020), y proporcionar su

descripcion. Son, por tanto, estudios puramente descriptivos. (p.155)

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) El esquema del disefio de la
presente investigacion por ser transeccional descriptivo simple es la

siguiente:

M e X
Donde:

M: muestra

X: variable Unica (Gestion por procesos)

3.5. Poblacién y muestra

3.5.1.

Poblacién

Carrasco (2005) define como “el conjunto de todos los elementos
(unidades de analisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla

el trabajo de investigacién” (p. 236).

Por tanto, la presente investigacién considerard como poblacién de
estudio a los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, que hacen un total de 139 trabajadores entre los cuales
esta los trabajadores del régimen laboral D.L N° 276, D.L. N° 1057 y

Locacion de servicio.

Tabla 1

Poblacién de estudio

Trabajadores administrativos de la UNAJMA

Trabajadores del régimen laboral 276 50
Trabajadores del régimen laboral 1057 47
Trabajadores de locacion de servicios 42

Total de trabajadores 139

Nota. Base de datos del &rea de Recursos Humanos y logistica de la
UNAJMA.
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3.5.2.

Muestra

Al respecto Hernandez et al. (2014) aluden que “Es un sub grupo de
la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe de

ser repetitivo de la poblacion” (p. 173).

Sin embargo, Carrasco (2017), menciona que, existen dos tipos de
muestra: la muestra probabilistica y la no probabilistica; la primera se basa
en principios estadisticos y reglas aleatorias; la segunda no se basa en
principios estadisticos ni reglas, estan sujetas a la decision del investigador.

En concordancia a lo expuesto, la presente investigacion por el
namero reducido de trabajadores, que es 139, emplea la muestra no
probabilistica, considerando asi al total de los trabajadores como la muestra

de estudio.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnica

Segun Arias (2012) la encuesta viene a ser una técnica muy util y facil
de realizar para la obtencién de los datos e informacién hacia un grupo o
muestra de personas sobre la probleméatica o tema en patrticular relacionado
al estudio de investigacion, asi mismo debe ser resguardado en documentos
los cuales puedan ser recuperables ya que se debe procesar analizar e

interpretar posteriormente (p.72).

De lo referido por el autor, la técnica que se utilizé para la recoleccion
de datos en el presente trabajo de investigacion fue la encuesta y su

respectivo instrumento estructurado.

Instrumento

Arias (2012) indica que el cuentionario, es una técnica que se realiza
de forma escrita con un orden de preguntas que debe ser llenado por el
encuestado sin intervencion del encuestador es muy utilizado para gran

cantidad de personas.
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Por lo tanto, cabe mencionar que en la presente investigacion se
aplico el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, asimismo
dicho cuestionario constara de preguntas que se formularon en base a la

escala de likert, el mismo que fue de elaboracion propia.

3.6.3. Métodos de andlisis de datos

e Juicio de expertos

Para la validacion de juicio de expertos, se recurri6 a 3
profesionales especialistas en temas relacionados al estudio, quienes
validaron el instrumento para el recojo de informacién y dieron su

veredicto final a fin de medir la variable de estudio.

e Medicion de fiabilidad

Hernandez et al., (2014) confirman que “la mayoria oscilan entre
cero y uno, donde un coeficiente de cero significa (nula confiabilidad) y
uno representa un maximo de confiabilidad (confiabilidad total, perfecta).
Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor error habra en la
medicion” (p. 207).

Respecto a la confiabilidad del instrumento, se realizé la prueba

alfa de Cronbach, para determinar la fiabilidad del instrumento.

Tabla 2
Coeficiente de alfa de Cronbach
Coeficiente alfa Significado

>0.9 Excelente
>0.8 Bueno
>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Pobre
<0.5 Inaceptable

Nota. George y Mallery (2003)

e SPSS V25 (Statiscal Package For Social Sciences)

El método de analisis de datos en este presente trabajo de
investigacion se apoy6 con la utilizacién del software SPSS V25, debido

a que este programa facilitdé crear datos estadisticos de una forma
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estructurada con una base de datos claros que sirvid para realizar el
analisis estadistico de la variable Unica que es la gestion operativa, a
través de la encuesta y mediante ello se obtuvo interpretaciones

adecuadas respecto a los resultados de la investigacion.

Distribucion de frecuencias

Al respecto, Avila (2006), sefiala que la distribuccién de
frecuencias proporciona el desarrollo de un mejor andlisis e interpretacion
de los datos brutos (que por si solos no son evidentes) obtenidos en una
investigacion por medio de graficos que facilitan la lectura e interpretacion
de las variables medidas. Y por ello que utilizé la distribuccion de
frecuencias para exponer de manera comprensible los resultados que se
obtuvieron luego del procesamiento de datos, que fueron obtenidos del

cuestionario del presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de la investigacién

4.1.1. Andlisis de fiabilidad del instrumento de recoleccidon de datos

Segun el criterio global George y Mallery (2003) sugieren algunas escalas
para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach, las mismas que se detallan a
continuacion:

Tabla 3

Estadistica de fiabilidad del instrumento para la gestién por procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,850 ,853 17

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

Segun los resultados obtenidos en las tablas 3 sobre la fiabilidad del
instrumento para la variable Unica gestion por procesos, que comprende como
dimensiones a (procesos operativos, de soporte y estratégicos), el alfa de Cronbach
es 0,850 por ello debido a lo mencionado por Geore y Mallery (2003), este valor se
encuentra en la escala mayor que 0,8 lo que indica que el instrumento es bueno
para su aplicacién, por lo cual se procedi6 a la aplicacion del cuestionario a los 139

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.
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4.1.2. Andlisis descriptivo de la investigacién

Resultados estadisticos de los datos generales
Tabla 4

Género de trabajadores administrativos - UNAJMA
Género

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Femenino 70 50,4 50,4 50,4
Masculino 69 49,6 49,6 100,0
Total 139 100,0 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.
Figura 2

Género de trabajadores administrativos — UNAJMA
Género

60

Porcentaje

Femenino Masculino

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

En contraste con la tabla 4 y figura 2, se percibe que, en la parte
administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, de los 139
trabajadores administrativos encuestados, 70 son varones que representa al
50,36% y 69 son mujeres que se representa como el 49,64%, a lo cual se puede

aludir que la UNAJMA cuenta con personal del género femenino.
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Tabla b

Edad de trabajadores administrativos - UNAJMA

Edad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido De 18 a 25 arios 63 45,3 45,3 45,3
De 26 a 35 afios 50 36,0 36,0 81,3
De 36 a 45 afos 22 15,8 15,8 97,1
De 46 afios a méas 4 2,9 2,9 100,0
Total 139 100,0 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.
Figura 3
Edad de trabajadores administrativos — UNAJMA

Edad

Porcentaje

De18a 25 afos De 26a35afos Deidbadsafios Dedf aﬁos a
M&s

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

En referencia a la tabla 5 y figura 3, se muestra la edad de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, la misma que de
139 encuestados, 63 se encuentran en el rango de 18 a 25 afos de edad que
representa el 45,32%, seguidamente se muestra que 50 personas que representan
al 35,97% tienen de 26 a 35 afios, del mismo modo en el rango de 36 a 45 afios se
encuentran 22 personas que representan al 15,83% del total.
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Tabla 6

Antiguedad en el trabajo

Antiguedad de trabajo

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido  Menos de 2 afios 13 9,4 9,4 9,4
De 2 a 4 afios 66 47,5 47,5 56,8
Méas de 4 afios 60 43,2 43,2 100,0
Total 139 100,0 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.
Figura 4

Antigliedad en el trabajo

Antiguedad de trabajo

Porcentaje

Menos de 2 afios De 2 a4 afios Mas de 4 afios

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

En concordancia con la tabla 6 y figura 4, respecto a los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, 66 servidores que
representan el 47,48% tienen una antigiiedad comprendido de 2 a 4 afios, seguido
de 60 personas que representan el 43,17% indican tener una antigliedad mayor a
4 afos, lo que indica la estabilidad laboral de los trabajadores administrativos de la
UNAJMA.
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Resultados estadisticos descriptivos de la variable Gnica gestion operativa
Tabla 7

Gestidn por procesos

Gestién por procesos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Bueno 31 22,3 22,3 22,3
Regular 69 49,6 49,6 71,9
Malo 39 28,1 28,1 100,0
Total 139 100,0 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.
Figura5

Gestién por procesos

Gestidn por procesos

a0

40

30

Porcentaje

Eueno Reqular Malo

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

En contraste con la tabla 7 y figura 5, se aprecia que, de los 139 trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas encuestados, 69
colaboradores que representan al 49,64% afirman que se da una regular gestion
por procesos, seguidamente 39 personas dicen que es existe una mala gestién por
procesos y 31 encuestados indican que se realiza una buena gestién por procesos
en la UNAJMA. En virtud a ello se puede aseverar respecto a la gestion por

procesos gue se encuentra en un rango de regular.
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Tabla 8

Procesos operativos

Procesos operativos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido  Bueno 8 5,8 5,8 5,8
Regular 83 59,7 59,7 65,5
Malo 48 34,5 34,5 100,0
Total 139 100,0 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.
Figura 6

Procesos operativos

Procesos operativos

60

50

40

_nu
o
E
o
S
o
o

20

10

0

Bueno Reqgular Malo

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

En concordancia con la tabla 8 y figura 6, se percibe que, de los 139
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, el
59,71%, que representa a 83 servidores, certifican que los procesos operativos que
desarrollan en la parte administrativa de la UNAJMA es regular, seguidamente 48
trabajadores que representan al 34,53% alegan que dichos procesos se encuentran
contemplando como regular. Por lo cual podemos manifestar que los procesos
operativos enmarcados por la UNAJMA se encuentran en un rango de regular y
malo.
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Tabla 9

Procesos de soporte

Procesos de soporte

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido  Bueno 12 8,6 8,6 8,6
Regular 50 36,0 36,0 44.6
Malo 77 55,4 55,4 100,0
Total 139 100,0 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.
Figura 7

Procesos de soporte

Procesos de soporte

60
50
40

30

Porcentaje

0

Bueno Reqular Malo

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

Segun con la tabla 9 y figura 7, se aprecia que, de los 139 trabajadores de
la Universidad Nacional José Maria Arguedas, el 55,40% que representan a 77
colaboradores aluden respecto a los procesos de soporte que se encuentran
contemplados en el rango de malo, seguidamente 50 colaboradores que
representan el 35,97% aluden, que se encuentran considerados como regular,
finalmente 8,63% que representan a 12 servidores expresan que los mismos se
encuentran en un rango de bueno. Al respecto cabe sefalar que los procesos de
soporte enmarcados por la sede administrativa de la UNAJMA se encuentran en un
rango de regular y malo.
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Tabla 10

Procesos estratégicos

Procesos estratégicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vaélido Bueno 59 42,4 42,4 42.4
Regular 58 41,7 41,7 84,2
Malo 22 15,8 15,8 100,0
Total 139 100,0 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.
Figura 8

Procesos estratégicos

Procesos estratégicos

Porcentaje

Bueno Regular Malo

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V27.

En concordancia con la tabla 10 y figura 8 se observa que, de los 139
trabajadores administrativo de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, el
42,45% que representan a 59 servidores alegan que los procesos estratégicos se
encuentran en un rango de bueno, asimismo, 58 personas que representan el
41,73% indican que los procesos estratégicos son regulares. En contraste, se
puede sostener que los procesos estratégicos en la sede administrativa de la
UNAJMA se encuentran en entre bueno y regular.
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CAPITULO V
DISCUSION

Al desarrollar el presente estudio denominado “Gestién por procesos en la sede
administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021", se
encontrd trabajos similares, que se encuentran contemplados en el marco referencial, ya que

dichas investigaciones se encuentran relacionados al tema abordado.

PRIMERO. En el presente estudio se ha planteado como objetivo general: Describir la gestién
por procesos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas 2021. Para lo cual se realizé el procesamiento de datos y en funcién a los
resultados obtenidos en la tabla 7 y figura 5, se aprecia que, de los 139 trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas encuestados, 69
colaboradores que representan al 49,64% afirman que se da una regular gestion por procesos,
seguidamente 39 personas dicen que es existe una mala gestiébn por procesos y 31
encuestados indican que se realiza una buena gestion por procesos en la UNAJMA. En virtud
a ello se puede aseverar respecto a la gestion por procesos que se encuentra en un rango de

regular.

Dicho reasultado se sustenta con el trabajo desarrollado por Mufioz (2018) quien en
su estudio denominado: Desarrollo de un sistema de gestién por procesos para empresas de
servicios de ingenieria y construccién orientadas a la industria, de la Universidad Andina
Simén Bolivar, en el pais de Ecuador Tuvo como obijetivo disefiar un Sistema de gestién por
procesos para la compafiia de servicios de ingenieria y construccion orientada a la industria
CDM S.A. para mejorar su desempefio empresarial y ejecucién de proyectos. A lo que a través
de entrevistas y encuestas, se realiz6 el diagnéstico de la empresa, observando que, desde
sus inicios, ha manejado su gestion de manera empirica, o segun se iba requiriendo, lo cual
pudo haber funcionado de manera adecuada en sus primeros afios; sin embargo, al crecer su
cartera de clientes, personal y servicios ofertados, se evidencié la necesidad de implementar
un modelo que permita delimitar funciones de los colaboradores, estandarizar procesos y

garantizar la calidad en la que se ha concentrado la empresa como ventaja competitiva.

En este sentido, Rodriguez (2017) en la tesis: Propuesta de implementacién de
lagestion porprocesos en las actividades misionales y de apoyo de la fundaciondesayunitos
creando huella, cuyo objetivo principal fue proponer la implementacion de la gestion por

procesos en las actividades misionales y de apoyo de la Fundacion Desayunitos Creando
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Huellas, se identificaron falencias presentes en el desarrollo habitual de actividades de la
fundacion, debido a esto no existen evidencias del cumplimiento de metas y tampoco existe
manejo adecuado de la documentacion relacionada al sistema de gestion por procesos, por
lo que se realizé la propuesta de implementacién de la gestion por procesos elaborada,
conforma la base de estandarizacion de los procesos misionales y de apoyo de la fundacion,
de igual manera constituye el documento formalizado en cumplimiento a los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015.

Por otro lado Sanchez (2017) en la tesis titulada: Gestion por procesos en la mejora
del proceso comercial de la Empresa Brumoda S.A.C. — Lima, 2017, el objetivo primordial fue:
demostrar en qué medida la Gestion por procesos mejora el proceso de comercial,
considerando como poblacién, el total de 15 6rdenes de compras correspondiente al mes de
Enero a Julio del 2017 del area comercial y debido que se realiz6 la comparacién de las
medias entre una pre prueba y una post prueba de un grupo en dos momentos diferentes se
optd por utilizar la prueba t-Student. EI método de estudio aplicado fue el hipotético —
deductivo. Las técnicas de datos utilizadas fueron la observacion y ficha de observacion, los
cuales se analizaron con un método de andlisis de enfoque cuantitativo, llegando a la
conclusién de que la Atencidn al cliente para el proceso de comercial en la Empresa Brumoda
S.A.C. sin Gestion por procesos es de 32hrs. y con la implementacion Gestidn por procesos
es de 22 hrs. en la suma de tiempos de procesos para los 14 clientes corporativos. En
consecuencia, se produce un aumento de 69%, por lo tanto, implementar Gestion por
Procesos influye favorablemente en el tiempo de atencién gestion del proceso comercial de

la empresa Brumoda S.A.C.

En tanto, al contrastar la bibliografia, Negrin (s/f), menciona que la gestiéon por
procesos es aquella forma de gestionar toda una organizacion basandose netamente en los
procesos, ya que estos vienen a ser la secuencia de actividades orientadas a la generacion
de valor aumentado sobre una entrada a fin de conseguir un resultado y una salida que a su

vez cubra las expectativas de los requerimientos del cliente.

SEGUNDO. Respecto al primer objetivo especifico planteado: Describir la gestiéon por
procesos en su dimensién procesos operativos en la sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas. Se puede vislumbrar en la tabla 8 y figura 6, se
percibe que, de los 139 trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas, el 59,71%, que representa a 83 servidores, certifican que los procesos operativos
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que desarrollan en la parte administrativa de la UNAJMA es regular, seguidamente 48
trabajadores que representan al 34,53% alegan que dichos procesos se encuentran
contemplando como regular. Por lo cual podemos manifestar que los procesos operativos

enmarcados por la UNAJMA se encuentran en un rango de regular y malo.

Por ello, Mufioz (2018) quien en su estudio denominado: Desarrollo de un sistema
de gestidn por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion orientadas
a la industria, de la Universidad Andina Simén Bolivar, en el pais de Ecuador Tuvo como
objetivo disefiar un Sistema de gestion por procesos para la compafiia de servicios de
ingenieria y construccion orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempefio
empresarial y ejecucion de proyectos. A lo que, a través de entrevistas y encuestas, se realizd
el diagnoéstico de la empresa, observando que, desde sus inicios, ha manejado su gestién por
procesos en su dimensién procesos operativos de manera empirica, desarrollando un flujo de

operaciones deficientes que, intervienen en la planificacion, disefio y ejecuciéon de proyectos.

En correspondencia a la investigacion desarrollada por Conde (2019) en la tesis de
licenciatura titulada: La gestion por procesos del personal asistencial y la calidad de atencién
al asegurado del centro de atencién primaria Il Oscar Fernandez Davila, del distrito de Tacna,
afio 2017, cuyo fin fue determinar de qué manera se relaciona la variable gestidn por procesos
con la variable calidad de atencién al asegurado del Centro de Atencién Primaria Il Oscar
Fernandez Davila de la ciudad de Tacna, en el afio 2017. El tipo de investigacién fue pura, no
experimental de nivel relacional. La poblacion fueron todos los asegurados y el personal
asistencial de la institucién en estudio, utilizandose una muestra de 385 encuestados.
Respecto a los procesos operativos concluye que, la gestion por procesos del personal
asistencial en sus procesos operativos se relaciona con la calidad de atencién al asegurado

del Centro de Atencién Primaria Il Oscar Fernandez Davila, del distrito de Tacna, afio 2017.

Para el efecto, Contreras et al. (2017) aluden respecto a los procesos operativos
como aguellos procesos de produccion de bienes y servicios de la cadena de valor,
denominado también proceso de realizacién, clave o Core Business. Los procesos
denominados operativos o claves son los que incorporan los requisitos y necesidades del
ciudadano o destinatario de los bienes y servicios, y son encargados de lograr la satisfaccion
del mismo, estos procesos tienen que agregar valor, concepto relacionado a la cadena de

valor.
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TERCERO. En cuanto al segundo objetivo especifico planteado: Describir la gestion por
procesos en su dimensidn procesos de soporte en la sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, se aprecia en la tabla 9 y figura 7, se aprecia
que, de los 139 trabajadores de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, el 55,40% que
representan a 77 colaboradores aluden respecto a los procesos de soporte que se encuentran
contemplados en el rango de malo, seguidamente 50 colaboradores que representan el
35,97% aluden, que se encuentran considerados como regular, finalmente 8,63% que
representan a 12 servidores expresan que los mismos se encuentran en un rango de bueno.
Al respecto cabe sefialar que los procesos de soporte enmarcados por la sede administrativa

de la UNAJMA se encuentran en un rango de regular y malo.

En tanto, Mufioz (2018) quien en su estudio denominado: Desarrollo de un sistema de
gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccién orientadas a la
industria, de la Universidad Andina Simon Bolivar, en el pais de Ecuador Tuvo como obijetivo
disefiar un Sistema de gestién por procesos para la compafiia de servicios de ingenieria y
construccion orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempefio empresarial y
ejecucion de proyectos. A lo que, a través de entrevistas y encuestas, se realizé el diagndstico
determinando que la industria ha manejado su gestion por procesos en su dimension procesos
de soporte 0 apoyo de manera empirica, ya desde sus inicios, ha manejado su gestién por
procesos de soporte de manera empirica, esperando el incremento de la productividad,

mientras se mejora y mantiene un alto grado de calidad en los servicios de esta empresa.

En definitiva, en lo que contempla a las funciones como dimensién de los procesos
de soporte, Conde (2019) en la tesis de licenciatura titulada: La gestion por procesos del
personal asistencial y la calidad de atencion al asegurado del centro de atencion primaria |l
Oscar Fernandez Davila, del distrito de Tacna, afio 2017, cuyo fin fue determinar de qué
manera se relaciona la variable gestion por procesos con la variable calidad de atencién al
asegurado del Centro de Atencion Primaria Ill Oscar Ferndndez Davila de la ciudad de Tacnha,
en el afio 2017. El tipo de investigacion fue pura, no experimental de nivel relacional. La
poblaciéon fueron todos los asegurados y el personal asistencial de la institucion en estudio,
utilizdndose una muestra de 385 encuestados. Llega a concluir que, la gestién por procesos
del personal asistencial en sus procesos de soporte se relaciona con la calidad de atencién al
asegurado del Centro de Atencion Primaria || Oscar Fernandez Davila, del distrito de Tacna,
afio 2017.
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En contraste, Contreras et al. (2017) mencionan que los procesos de soporte 0 apoyo
son los que se encargan de brindar apoyo o soporte a los procesos operativos o misionales,
realizando actividades necesarias para el buen funcionamiento de los procesos operativos o

misionales.

CUARTO. En lo que concierne al tercer objetivo especifico planteado: Describir la gestién por
procesos en su dimension procesos estratégicos en la sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, en la tabla 10 y figura 8 se observa que, de los
139 trabajadores administrativo de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, el 42,45%
que representan a 59 servidores alegan que los procesos estratégicos se encuentran en un
rango de bueno, asimismo, 58 personas que representan el 41,73% indican que los procesos
estratégicos son regulares. En contraste, se puede sostener que los procesos estratégicos en

la sede administrativa de la UNAJMA se encuentran en entre bueno y regular.

Mufioz (2018) quien en su estudio denominado: Desarrollo de un sistema de gestion
por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion orientadas a la
industria, de la Universidad Andina Simén Bolivar, en el pais de Ecuador Tuvo como objetivo
disefiar un Sistema de gestidén por procesos para la compafiia de servicios de ingenieria y
construccion orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempefio empresarial y
ejecucion de proyectos. A lo que, a través de entrevistas y encuestas, se realizo el diagndstico
de la empresa, determinando que, desde sus inicios, ha manejado su gestion por procesos
en su dimension de procesos estratégicos de manera empirica, ya que se identificaron
aquellos procesos estratégicos que desde la gerencia deben ser efectuados, y los de apoyo
que permiten administrar los recursos para asegurar la continuidad operacional de la

organizacion.

De acuerdo con, Conde (2019) en la tesis de licenciatura titulada: La gestion por
procesos del personal asistencial y la calidad de atencion al asegurado del centro de atencién
primaria Il Oscar Fernandez Davila, del distrito de Tacna, afio 2017, cuyo fin fue determinar
de qué manera se relaciona la variable gestion por procesos con la variable calidad de
atencion al asegurado del Centro de Atencion Primaria |l Oscar Fernandez Davila de la ciudad
de Tacna, en el afio 2017. El tipo de investigacioén fue pura, no experimental de nivel relacional.
La poblacién fueron todos los asegurados y el personal asistencial de la institucion en estudio,
utilizdndose una muestra de 385 encuestados. Concluydé que la gestion por procesos del

personal asistencial en sus procesos estratégicos se relaciona con la calidad de atencion al
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asegurado del Centro de Atencion Primaria Il Oscar Fernandez Davila, del distrito de Tacna,
afio 2017

Asi mismo, Contreras et al. (2017) conceptian a los procesos estratégicos como los
procesos relacionados a la determinacion de las politicas, estrategias, objetivos y metas de la
entidad, asi como asegurar su cumplimiento, a fin de que la entidad cree los mecanismos que

permitan monitorear y evaluar el desempefio de cada proceso de la entidad.
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CONCLUSIONES

1. Con relacién al objetivo general planteado, que fue describir la gestion por procesos en la
sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021,
y en virtud al resultado obtenido indica que 69 colaboradores que representan al 49,64%
afirman que se da una regular gestion por procesos, seguidamente 39 personas dicen que
es existe una mala gestion por procesos y 31 encuestados indican que se realiza una
buena gestion por procesos en la UNAJMA. En virtud a ello se puede aseverar respecto a

la gestion por procesos que se encuentra en un rango de regular.

2. Correspondiente al primer objetivo especifico se puede describir la gestidon por procesos
en su dimensién procesos operativos en la sede administrativa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas, estimando el resultado indica que, el 59,71%, que
representa a 83 servidores, certifican que los procesos operativos que desarrollan en la
parte administrativa de la UNAJMA es regular, seguidamente 48 trabajadores que
representan al 34,53% alegan que dichos procesos se encuentran contemplando como
regular. Por lo cual podemos manifestar que los procesos operativos enmarcados por la

UNAJMA se encuentran en un rango de regular y malo.

3. A cerca del segundo obijetivo especifico, que es describir la gestion por procesos en su
dimensién procesos de soporte en la sede administrativa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas, segun los resultados obtenidos 55,40% que representan a
77 colaboradores aluden respecto a los procesos de soporte que se encuentran
contemplados en el rango de malo, seguidamente 50 colaboradores que representan el
35,97% aluden, que se encuentran considerados como regular, finalmente 8,63% que
representan a 12 servidores expresan que los mismos se encuentran en un rango de
bueno. Al respecto cabe sefialar que los procesos de soporte enmarcados por la sede

administrativa de la UNAJMA se encuentran en un rango de regular y malo

4. En cuanto al tercer objetivo especifico, que pretende describir la gestion por procesos en
su dimension procesos estratégicos en la sede administrativa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas, el resultado indica que 42,45% que representan a 59
servidores alegan que los procesos estratégicos se encuentran en un rango de bueno,
asimismo, 58 personas que representan el 41,73% indican que los procesos estratégicos
son regulares. En contraste, se puede sostener que los procesos estratégicos en la sede

administrativa de la UNAJMA se encuentran en entre bueno y regular.
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RECOMENDACIONES

Respecto a la primera conclusion, a la Presidencia de la Comision Organizadora a través
de la Direccion General de Administracion de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, motivar al personal que labora en parte administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, a identificar las ineficiencias en algunas actividades y las
operaciones mas relevantes, buscando la mejora continua en cada uno de los procesos
administrativos que desarrolla, a fin de reducir el empleo de recursos y minimizar el riesgo

y las fallas de coordinacion.

En relacion a la segunda conclusién, a la Presidencia de la Comisién Organizadora a
través de la Direccion General de Administracion de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, optimizar los procesos operativos, realizando la orientacién al mejoramiento
continuo de los procesos y servicios, haciendo que el personal administrativo de la
UNAJMA se encuentre en la capacidad de implementar procesos de mejora continua a
través de la practica de un control y seguimiento a cada una de las actividades a fin de

generar el crecimiento y desarrollo de todas las areas de la universidad.

Con respecto a la tercera conclusién, a la Presidencia de la Comision Organizadora a
través de la Direccion General de Administracion de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, mejorar los procesos de soporte o apoyo, definiendo las responsabilidades de
cada uno de los trabajadores administrativos de la UNAJMA, haciendo que los mismos
trabajen por objetivos, conociendo plenamente sus funciones y logren identificar el la
mision que tiene la UNAJMA, permitiendo la administracion de recursos a fin de garantizar

la continuidad operacional de la universidad.

Finalmente, en la cuarta conclusion, a la Presidencia de la Comisién Organizadora a
través de la Direccion General de Administracion de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, perfeccionar los procesos estratégicos realizando la identificacion de las areas
que ameriten la mejora y las causas que lo originan, a fin de establecer objetivos y
seleccionar las acciones de mejora de procesos, haciendo una planificacion y
seguimiento continuo buscando la mejora continua a través de la 6ptima toma de

decisiones.
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Anexo 01: Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Gestién por procesos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL

¢, COmo es la gestién por procesos en la
sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria
Andahuaylas 20217

PROBLEMAS ESPECIFICOS

Arguedas,

a. ¢ Como es la gestién por procesos en
su dimensién procesos operativos en
la sede administrativa de la
Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas?

b. ¢ Cémo es la gestidn por procesos en
su dimensién procesos de soporte en
la sede administrativa de la
Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas?

c. ¢ COmo es la gestién por procesos en
su dimensién procesos estratégicos
en la sede administrativa de la
Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas?

OBJETIVO GENERAL

Describir la gestidn por procesos en la sede

administrativa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Describir la gestion por procesos en su
dimension procesos operativos en la
sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas.

b. Describir la gestion por procesos en su
dimension procesos de soporte en la
sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas.

c. Describir la gestion por procesos en su
dimension procesos estratégicos en la
sede administrativa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas.

Hernandez et al. (2014),
Consideran que: “En toda
investigacion descriptiva no
se tiene que formular una

hipétesis  necesariamente,
salvo en Estudios
descriptivos, para intentar

predecir un dato o valor en
una o mas variables que se
van a medir u observar’
(p.108).

Tomando en consideracién
los expuesto por el autor
Hernandez et al. (2014). En
la presente investigacion no

correspondera la
formulacion de una
hipétesis.”

VARIABLE UNICA:
Gestién operativa
Dimensiones:

- Procesos operativos

- Procesos de soporte
- Procesos estratégicos
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METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ENFOQUE: Cuantitativo

METODO: Corresponde a una
investigacién cuantitativa, descriptiva.

DISENO: Es de naturaleza no

experimental, transeccional descriptivo.

Se utilizar4 el disefio descriptivo:

M — X

Dénde:

M: muestra

X: variable Unica (Gestién por
procesos)

NIVEL: Descriptivo

POBLACION:

Para la presente investigacion se
considerara como poblacién de estudio a
139 trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional José Maria
Arguedas.

MUESTRA:
La muestra sera no probabilistica por ello
comprendera a 139 trabajadores

administrativos.

n =139

TECNICAS: INSTRUMENTOS:

Encuesta Cuestionario

TRATAMIENTO ESTADISTICO:

Se utilizar4 medios electrénicos para el procesamiento de datos.
Programa estadistico informatico SPSS V25.
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Titulo: Gestidn por procesos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021.

Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DE 2 DEFINICION
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
. i - Politicas
La gestion por procesos son | La gestion por procesos es
- Procesos - Objetivos
topicos, que hay que comprender | aquel mapeo e operativos

Variable Unica:

Gestién por

procesos

para que el sistema de calidad sea
una eficaz herramienta de gestién
para todos. Entonces, es facil
sentirse comodo con los requisitos
de los modelos de gestién de la
calidad y excelencia empresarial

(Velasco, 2010).

identificacion de cada uno
de los procesos dentro de la
organizacion, los que
permitan una  correcta
planificacion de actividades,
determinacion de
responsabilidades y el uso
adecuado de los recursos

disponibles.

Procesos de

- Gestion econdmica y financiera
- Gestién de recursos humanos.

- Gestibn de sistemas de

soporte
informacion.
- Planificacién estratégica
- Organizacion
Procesos

estratégicos

- Mejora continua
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Anexo 03: Matriz de instrumento de recojo de datos

Titulo: Gestion por procesos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas 2021.

VARIABLE
UNICA

DIMENSIONES

INDICADORES

PESO
%

N° DE
ITEMS

PREGUNTAS

ESCALA VALORATIVA

Gestién por
procesos

Procesos
operativos

- Politicas
- Objetivos

28.58
%

Conoce usted las politicas de comportamiento de
la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

La Universidad Nacional José Maria Arguedas
promueve el conocimiento de las politicas de
comportamiento dentro de la misma.

Conoce usted los objetivos del area donde
desempenia sus funciones.

La Universidad Nacional José Maria Arguedas
promueve el conocimiento de los objetivos.

La UNAJMA dirige sus acciones y actividades
diarias al logro de los objetivos establecidos.
Cuando no se alcanzan los objetivos, la UNAIJMA
toma medidas drasticas.

Cuando no se alcanzan los objetivos, la UNAIJMA

determina algunas propuestas de mejora.

Procesos de
soporte

- Gestion
econdémica y
financiera

- Gestién de
recursos

humanos.

35.71
%

Considera que los procesos de las areas de
contabilidad, administrativos, tesoreria y
presupuestos son fundamentales en la empresa.
Los procesos llevados a cabo en las areas de
contabilidad, administrativos, tesoreria 'y
presupuestos, desarrollan sus actividades de

manera eficiente.

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)
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Gestién de
sistemas de

informacion.

10.

11.

12.

La UNAJMA se preocupa por la satisfaccion laboral
del personal administrativo.

La UNAJMA reconoce el rendimiento de los
trabajadores.

En la UNAJMA la comunicacion interna se da de

manera fluida.

Procesos
estratégicos

Planificaciéon
estratégica
Organizacion
Mejora

continua

35.71
%

13.

14.

15.

16.

17.

Conoce usted la mision y vision de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas.

La Universidad Nacional José Maria Arguedas
promueve el conocimiento de la mision y vision.
Las actividades que usted realiza las hace en
funcién a un flujo de procesos.

Tiene conocimiento del organigrama de la
UNAJMA.

La UNAJMA promueve y practica politicas de

calidad, como las auditorias.
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Anexo 04: Instrumento de recojo de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

FACULTAD CIENCIAS DE LA EMPRESA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS'

CUESTIONARIO
ESTIMADO COLABORADOR (A):

Se le agradece anticipadamente por su colaboracion en el trabajo de investigacion “Gestion
por procesos en la sede administrativa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,

Andahuaylas 2021”. Por favor no ponga su nombre, es anénimo y confidencial.

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda marcando cada alternativa de

respuesta con una x segun su criterio.
. DATOS GENERALES:

1.1. Género

a) Femenino () b) Masculino ( )

1.2. Edad
a) Menos de 25 afios. (
b) De 26 a 35 afios.  (
c) De 36 a 45 afios. (
(

d) De 46 afios a mas.

1.3. Antigliedad en el trabajo
a) Menos de 2 afios. ()
b) De2a4afos. ( )
c) Mas de 4 afios. ( )

Lea atentamente las afirmaciones y conteste de manera honesta y transparente, marcando con

una X en el recuadro, segun Ud. crea conveniente, teniendo en cuenta la siguiente escala de

respuestas.
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No

ITEMS

Escala Valorativa

1‘2‘3|4‘5

VARIABLE UNICA: GESTION POR PROCESOS

Dimensién: Procesos operativos

1

Conoce usted las politicas de comportamiento de la Universidad Nacional José

Maria Arguedas.

La Universidad Nacional José Maria Arguedas promueve el conocimiento de

las politicas de comportamiento dentro de la misma

Conoce usted los objetivos del area donde desempefia sus funciones

La Universidad Nacional José Maria Arguedas promueve el conocimiento de

los objetivos

La UNAJMA dirige sus acciones y actividades diarias al logro de los objetivos

establecidos.

Cuando no se alcanzan los objetivos, la UNAIJMA toma medidas drasticas.

Cuando no se alcanzan los objetivos, la UNAJMA determina algunas
propuestas de mejora.

Dimensién: Procesos de soporte

8 Considera que los procesos de las areas de contabilidad, administrativos,
tesoreria y presupuestos son fundamentales en la empresa.

9 Los procesos llevados a cabo en las areas de contabilidad, administrativos,
tesoreria y presupuestos, desarrollan sus actividades de manera eficiente.

10 | La UNAJMA se preocupa por la satisfaccion laboral del personal administrativo.

11 | La UNAJMA reconoce el rendimiento de los trabajadores.

12 | Enla UNAJMA la comunicacion interna se da de manera fluida.

Dimensién: Procesos estratégicos

13 | Conoce usted la misién y vision de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas.

14 | La Universidad Nacional José Maria Arguedas promueve el conocimiento de la
mision y vision.

15 | Las actividades que usted realiza las hace en funcion a un flujo de procesos.

16 | Tiene conocimiento del organigrama de la UNAJMA.

17 | La UNAJMA promueve y practica politicas de calidad, como las auditorias.

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 05: Ficha de validacién por criterio de jueces o0 experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

|.GENERALIDADES (Datos del Experto)

? I\)o“"r‘a A‘rup l\,u‘;
Nombres y Apellidos....... DI easrsetalt GLUNG s Seasl  ASUEE isiieieieiass
o 7 - -
smi 13 ERALIA A3olPean.
Grado Acadéemico:t....... I (.‘.‘..‘...-. ........ (2 B S C?(’.. ........................

FRCRAL e posscisill ivissusssssnaf sisveniasins

1l. OBSERVACIONES:

FORMA (Referido a cumplimiento de normas y reglas de redaccion)

o
3’.50.3&\..? ........ So.... Sedacfenn.. o X0T, \""W"“V‘s‘ .............................................
Mt O TR

........

...........................................................
...........................................................................................

\os. seackives Pwuf\\‘c"‘*"-"Cm“C‘“’* ...... /)CQCA‘ .. i
5 Comnme Lo oMl @0 st e sasisasesess
ll. VALIDACION:
Luego de observado el instrumento Procede no Procedeg para su
aplicacion
; )
')_( e~ g(\ \cus O\'J RN RICHCRIOIRONC - - scrssn e s s e o i

.........................................................................

......................................................................................................................................................
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: EDWIN MESCCO CACERES
Grado Académico: MAGISTER EN GESTION

Fecha: 20/04/21

. OBSERVACIONES:

FORMA:

MEJORAR LA FORMA DEL DOCUMENTO YA QUE DEBE SER MAS PROFUNDO EN
ESTE CASD . .. ittt e e e e e e

ESTRUCTURA: (Referido a la coherencia, dimension, indicadores e items)

EXISTE COHERENCIA ENTRE LAS VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES.

CONTENIDO: (Referido a la presentacién de los reactivos, al grupo muestral)

RESPECTO AL GRUPO MUESTRAL CONSIDERE UN SOLO TERMINO SON
ESTUDIANTES O ALUMNOS . ...ttt et e e e ee e

lll. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede| X [No Procederara su aplicacion.

Sello y Firma del Evaluador
DNI: 25001527

72



FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

|. GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: Carlos Huamanquispe Apaza
Grado Académico: Magister en Administracién de Negocios

Fecha: 18 /04 / 2021

Il. OBSERVACIONES:
FORMA:

Respecto a la forma buscar hacer la redaccion de las preguntas utilizando tercera
persona.

ESTRUCTURA: (Referido a la coherencia, dimension, indicadores e items)
Tiene coherencia.

CONTENIDO: (Referido a la presentacién de los reactivos, al grupo muestral)

El contenido es acorde al planteamiento.

Ill. VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento ProcedeNo Procederara su aplicacion.

< A NNIVERSIDAD NACHIMAL
ﬁj- Lt JOSE MARIA ARGUEDAS

SN~y

L e i TR T L L L e
Mg Larlos Huamanguispe Apaza
LI }'N L
CLAD: O1ua5a
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Anexo 06: Permiso para la aplicacion de instrumento

Andahuaylas, 23 de febrero de 2022.
CARTA N° 001-2021-GPV

Sefior:
Dr. Manuel Isaias VERA HERRERA
FPresidente de la Camision Organizadora de la UNAJMA

Atencion:

CPC. Lisseth MEZA TORREBLANCA

Jefa de la Oficina de Recursos Humanos

Cludad. -

I

Asunto: Solicito apoyo con el llenado de cuestionario por el personal administrativo de la

UNAJMA
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle un cordial saludo, y al mismo tiempo
hacer de su conocimiento que el suscrito, en condicién de bachiller, egresado de la Escuela
Profesional de Administracion de Empresas, a fin de optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion de Empresas, me encuentro desarrollando la tesis
denominado: “Gestién por procescs en la sede administrativa de la Universidad Nacional
Jose Maria Arguedas, Andahuaylas 20217

Por las consideraciones antes sefialadas solicito a través de su despacho, el llenado del
cuestionario de dicha investigacion, el mismo que es anonimo y confidencial; cuyo link de

acceso al cuestionario es el siguiente: https:/fforms.gle/vuh3NAVEVLwsh7cGA

Agradeciendo por anticipado su atencion al presente, quedo de usted.

Atentamente,

P

# < / T
Ay e J-f“'"
ey s

& T, ‘
; e # -

—a -
PEDRAZA VARGAS, Gerson
DNI: 46874553
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Respondar | v T Eiminar 3 Archvo E) Mavera v ) Categoriaar v

o & Solicito apoyo con el llenado de cuestionario por el personal administrativo de la UNAJMA

3 Bandea de. 1955 qerson pedraza vaigas 6 % &
Jue UN0U20221315

O camorode. 3 Para! secretariapresidencia@unajma.edu pe: rhh@unajmacdu.pe

/ bordows 75 kﬂ, CHRTACO1 201 APO1D.,

s

B> Elementos envia.

fil Elementos eimin., En condicion de bachiller egresado de s Escuela Profesional de Administracion de Empresas, & fin de optar el Titulo Profesional de Licenciade en Administracion de Empresas, solicito apoyo
con el llenado de cuestionario por el personal administrativo de la UNAIMA

& Archvo

=l Att, Gerson Pedraza Varges

U Notas )

B3 Conversation His.. Responder  Responderatodos | Reenviar

Carpeta mueva

Grupos

Actualizar  Microsoft

365 con

Caraclerigticas do

Qutlook Premium
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Anexo 07: Organigrama UNAJMA

Conforme al Estatuto de o UNAIMA
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Anexo 08: Base de datos de aplicacion de instrumento

’

VARIABLE UNICA

V1| D1Vl | D2V1 | D3V

2

2

5

5

2| 4| 4] a

2| 4| 4] a

3

2

3

2

3

2

3
3

2

3

3
3

3
3

3

1

2

2

1

2

4 4 4
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4
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4
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