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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo determinar la
relacién de la gestion por procesos y la productividad laboral en los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019. Para
lo cual se realizé una investigacion de tipo aplicada con un nivel correlacional y un
disefio no experimental ademas se utilizd la encuesta como técnica respecto a las
variables en estudio respecto a los trabajadores administrativos con una muestra de
70 trabajadores. El estadistico usado para medir la correlacién entre las variables es
Rho de Spearman de igual forma se aplicé para la relacion entre sus dimensiones
(segun la normalidad de los datos). Los resultados encontrados para el primer
objetivo con un rs= 0, 257** con (p=0,031) p<0,05, lo cual se interpretd que la
etapa preparatoria como dimension de la gestion de procesos se relaciona de forma
significativa con la productividad laboral. Para el segundo objetivo el valor rs= 0,
412** con (p=0,000) p<0,05, lo cual se interpretd que la etapa de diagndstico e
identificacion de procesos como dimension de la gestion de procesos se relaciona
de forma significativa con la productividad laboral y finalmente para el tercer
objetivo el valor rs= 0, 392** con (p=0,001) p<0,05, lo cual se interpretd que la
etapa de mejora de procesos como dimension de la gestion de procesos se relaciona
de forma significativa con la productividad laboral y es asi que para el objetivo
general los resultados mostraron una correlacion directa y significativa rs=0,480**
con (p=0,000) p<0,05 concluyendo asi que la gestion por procesos se relaciona de
forma significativa con la productividad laboral en los trabajadores administrativos

de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.

Palabras clave: Gestion por Procesos, Productividad Laboral.



Abstrac

The objective of this research work is to determine the relationship between
process management and labor productivity in the administrative workers of the
Provincial Municipality of Huancavelica - year 2019. For which an applied research
was conducted with a correlational level and a non-experimental design, in addition,
the survey was used as a technique regarding the variables under study with respect
to administrative workers with a sample of 70 workers. The statistic used to measure
the correlation between the variables is Spearman’s Rho and the same was applied
for the relationship between its dimensions (according to the normality of the data).
The results found for the first objective with an rs= 0, 257** with (p=0.031) p<0.05,
which was interpreted that the preparatory stage as a dimension of process
management is significantly related to labor productivity. For the second objective
the value rs= 0, 412** with (p=0.000) p<0.05, which was interpreted that the
diagnostic and process identification stage as a dimension of process management
is significantly related to labor productivity and finally for the third objective the
value rs= 0, 392** with (p=0.001) p<0.05, which was interpreted that the process
improvement stage as a dimension of process management is significantly related
to labor productivity and so for the general objective the results showed a direct and
significant correlation rs=0,480** with (p=0,000) p<0,05 thus concluding that
process management is significantly related to labor productivity in the

administrative workers of the Provincial Municipality of Huancavelica - year 2019.

Keywords: Process management, labor productivity.

Vi



Indice

POMATA ... I
AASESOT .t i
DT [ (0% (0] - D O TP P PP R TP PPRTPPR v
Resumen.. 7. .. 5. 00 .0 FRY... FE. ... .60 . M., %
Abstrac...a., W& A R, vi
Ipdigee i . T vii
Indice dePtalilas, . #c b WY SENE 8 . G0N ol B N Xi
indice deffigupRsL S m st RN e o M Ot gl o K Xii
IR AU CCION s e e R on s PR o e - L Xiii
@ YR TG =Gl rrrmrrerr A SRR . s | OO . 10 OROR 16
EMPROBINEIVI .. S, W 85 % W B ...l 16
1.1. Planteamiento del problema...........ccoovoiiiiiiiii 16
if23 Formitilacion del probleinal. . . .......... 8. ........... K. ........ 19
182"1 1 Problemaigeneral ... Sl W M.t 19
1.2:2}Problemas eSpeciiicos M ... % . MuustTu ... L. e 19
1.3. Objetivos de la INVESLIGACION ......c..vveiivireiiiee e 19
1.3.1 39bjetivo.qemeral Suummmmmmmm s ... W........... 0.0 20
1.3.2. Objetivos eSpecifiCos .........ccoceeiceeiiciei i 20
1.4 #0Wst ITHEEC1 INEENN—————— I ——— W . TWR S 20
1A JuStif e N O T e .. L, 20
1.4:2. Justificacion praCilCaumtinn SR .......................5 . ...cccceeeanen, 21
1.4.3. Justificacion metodolOgica..........ceecvvveiiieeiiiee e, 21
CAPITULO M, M. B B s 22
MARCO TEORICO ..ot 22
2.1, ANEECEUBNTES ...ttt 22
2.1.1. Antecedentes internacionales ............cocooveiieiiiiiniiiciee e 22
2.1.2. Antecedentes NACIONAIES ..........c.ccvviiiieiieiie e 26
2.1.3. Antecedentes 10CaleS..........cccveiiiiiiiiiee 29
2.2. BASES TEOTICAS ....ouveeueiiieiiieesie ettt 29



2.2.1. GESLION POI PIOCESOS. ....eeveerteertieneianeesieesieesteesieeieeeesieesbeesbeeseeennens 29

2.2.1.1. Definicion de gestion POr PrOCESOS.........ouvereerieaeeiiesieenieesieeeean, 29
2.2.1.2. Dimensiones de la gestion por ProCeSOS .........covevereeieenieerieennean, 33
2.2.1.3. Importancia de la gestion por ProCes0S.........ccovvevereeieereerieennean. 37
2.2.1.4. La importancia de la gestion de procesos en el sector publico....... 39
2.2.1.5. Modelos teoricos de la gestion por proCesos ............ccevvereereeanennn. 44
2.2.1.6. Principios de la gestion por ProCesosS.........oouereerueieeneesieenieennenn. 47
2.2.1.7. Clasificacion de la gestion por proCesos ..........cccevveeeeieeieereeennean. 48
2.2.1.8. Objetivos y beneficios de la gestion por procesos............ccecvene.. 50
2.2.1.9. Elementos esenciales para la gestion por procesos...........cc.cceeeve... 51
2.2.1.10. Indicadores en la gestion Por ProCeSOS. ........coovverveereeirieeiiieeninens 51
2.2 1 N e S O IS T OCEIIEE v erseveensses gz rereeeeeede o O e 52
2.2.1.12. Marco legal de la gestion por procesos en el sector publico ........ 53
2.2.1.13. Gestidn por procesos vs gestion funcional por areas................... 54
2.2.1.14. Institucionalizacion de la gestion por procesos ..........cccvvverveenne. 56
2.2:2 Rroductividad JEDOIEISSESETE W Bl ol T 57
2.2.2.1. Concepto de productividad laboral ..............ccccccoviiiiiiiic, 57
2.2.2.2. Dimensiones de la productividad laboral ...............ccceeviiieinnnnnn, 60
2.2.2.3. Importancia de la productividad laboral ................cccceeviiieinnnnnn, 61
2.2.2.4. Objetivos de la productividad laboral ...............cccceoviiiiiiiniinnnn, 64
2.2.2.5. Participacion y productividad.............cccoveeiiie i 66
2.2.2.6. Productividad Empresarial .............cccceoviveiiiie i 67
2.3. Formulacion de hipOtesIS .........ccveeiieiiiiie e 69
2.3.1. HIpOteSIS GENEIal ........oeeiiiiiiiie e 69
2.3.2. HipOtesis SPECITICAS ......ccvvreiiiieiiiie e 69
2.4. Definicion de tErmMINOS...........ooviiieiiiie e 70
2.5. Identificacion de variables ... 72
2.5.1.Variable OL ..o 73

viii



2.5. 2. VArADIE 02 ... 73

2.6. Operacionalizacion de variables............cccooeieiiiiiii e, 73
CAPITULO T oottt 74
METODOLOGIA ... i T B ... e, 74
3.1. Tipo de iNVeStigacion.............ccceviievinviiieeseeseene e e 74
3.2. Nivel de inVeStigacion............cccevieriiriiineeneene st 74
3.3. MEtodo de INVeStIGaCion ..........cocveiirieerieeneesieenieesssssnesee e eseeeeesaee s 75
3.3.1. MElOdOpiNAUCTIVOL S R Bt St e e sl e v essenesmser Beevseesne 75
2310, Metodo dedUCIVET...........cvuerereNgrersesaitiesesanmaseens b ... S L ... 75
3.3.3. MEtodo correlacional ............cccoiiieiiiiieiiee e 75
84, Disefipidelinyestigacion ... . 8.5, 8. B B0k ... e 75
3.5. Poblacion, muestra y MUESEIE0...........cevvveeiireeiiie e siee e 76
25111 Polailacion y muestra .. 4. . B..............c000eee e b il 76
Bi2 | MUestieor.... 5.8, O ... B... 8.5 "m0 B R 76
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.............c.ccevvervennenn. 77
3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos ............ccccveviveeiiennne, 77
3.8. Descripcion de la prueba de hipOtesis..........cceevvveeiieeeiiiee e, 78
CARITILJIL@s1)/ S _ SESN— . pea——— % 6 ol % 79
PRESENTACION DE RESULTADOS. ........ccovevivevecceeteieeeeeeses s, 79
4.1. Presentacion e interpretacion de datosS...........cccocvvveeiieeciiee v 80
4.1.1. Resultados a nivel desCriptiVo ..........ccocvveiiiieiiiec e 80
4.1.1.1. Resultados de la Gestion por ProCeS0S........cccvvveeiveeeiivreesiveeesiieens 80
4.1.1.2. Resultados del Plan Operativo Institucional ..............c..ccccoveevnnnnn, 83
4.1.2. Resultados a nivel inferencial.............cccooiiiiiiiiii, 86

4.1.2.1. Prueba de bondad de ajuste para la variable Gestion por procesos 87
4.1.2.2. Prueba de bondad de ajuste para la variable productividad laboral 87
4.1.3. Estimacion de la relacion entre las variables.............cccooveviiiinnnne. 88

4.1.4. Estimacién del intervalo de confianza de la relacion ....................... 89



4.1.5. Relacion categorica de las variables ...........ccccooovevviiieiciccicce, 90

4.2. Discusion de reSUltados. ........ccuvevveiireiiieeiie s 91
4.3. Proceso de prueba de hipOtesiS........cooveriiiiieiieiiecec e, 94
4.3.1. Prueba de la significancia de las hipotesis especificas ..................... 96
Conclusiopes .. . .o T ... e . . s 100
RECQMIERDAGID MBSw ™ v oeeeabaeveeaivneaiine s e seeeeoun el e e ceeeeaeeeannne 101
Referensias bibliograficasis....... b 0 M. ..ot ... B N 102
AN (oL AR e e W B 8" St e Sl o tten Wou S, RN 106
Matrizide CONSISIENCIA S ..........ccccceeeeesBehe e iiaiine e eannnaen e B ... 107
Instrumentos de recoleccion de datos..........cccocveiiieiiiiiie i 109
Bage el S AL 0. St B0 . 8. 0. 88 0. ool 112



Indice de tablas

Tabla 1. Operacionalizacién de variables e indicadores.............c..cc. e e e
Tabla 2. Resultados de la gestion por ProCes0S. .. ......co.vveceree cerve cen et e e
Tabla 3. Resultados de las dimensiones de la Gestidn por procesos...................
Tabla 4. Resultados del perfil de la Gestion por procesos.............cccevvee cuv e ..
Tabla 5. Resultados de la Productividad laboral..................cco oo
Tabla 6. Resultados de las dimensiones de la productividad laboral................

Tabla 7. Resultados del perfil de la productividad laboral.............................

Tabla 8. Resultados de la relacion categorica para las variables gestion por

procesos y la productividad laboral............... oo cooee oo e e e
Tabla 9. Interpretacion de los coeficientes de rho de Spearman.....................

Tabla 10. Estadisticas para la prueba de las hipdtesis especificas...................

76
83
84
85
86
87
88

93

94
99

Xi



Indice de figuras

Figura 1. Diagrama de la gestion por procesos...............cocuveeee e veecvv e e .83
Figura 2. Diagrama de las dimensiones de la Gestion por procesos...............84
Figura 3. Diagrama del perfil de la Gestion por procesos.............................85
Figura 4. Diagrama de la Productividad laboral....................cc. oo ... ....86
Figura 5. Diagrama de las dimensiones de la productividad laboral.............. 87
Figura 6. Diagrama del perfil de la productividad laboral...........................88

Figura 7. Distribucién muestral de las puntuaciones para la variable gestion por
procesgs”.. L. W oW B BN B Wae SRS 8 S N L e l...89

Figura 8. Distribucién muestral de las puntuaciones de la variable productividad

laboral ... 8. 8. % . . LB 90
Figura 9. Diagrama de dispersion de las variables en estudio.....................92
Figura 10. Diagrama de densidad de la distribuciéon normal.......................98

Figura 11. Diagrama de dispersion para la relacion entre las dimensiones....99

Xii



Introduccién

El presente trabajo de investigacion “La Gestion por Procesos y la
Productividad Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica - afo 2019”. La elaboracion de los lineamientos y la
metodologia para implementar la gestion por procesos en el Perd, requirié de una
investigacion de los antecedentes de la gestion por procesos en la experiencia
nacional e internacional. Asimismo, se realizaron reuniones de recojo de
informaciéon anlos funcionarios publicos de algunas entidades seleccionadas, se
realizaron encuestas, entrevistas y consultas telefonicas a diversas entidades

publicas y privadas, asi como a expertos nacionales e internacionales.

Asi el modelo de Gestion por Procesos, esta orientado a plantear la mision de la
empresa, por medio de la satisfaccion de los stakeholders/clientes, de los
proveedores, de los mismos accionistas, de los trabajadores y de la sociedad o
poblacion, estos cambios de procesos no necesariamente es consecuencia de una
posible idea, donde se plantea de resultados de las experiencias que tuvieron las
empresas, las cuales se orientan en esa direccion. En el manejo de la gestion, en la
actualidad la gestion por procesos, se configura como un reto para las diversas
empresas, puesto de acuerdo a los movimientos actuales del mercado, porque el
tema de competitividad, se plantea con un posible éxito o un posible fracaso de las

organizaciones.

La Gestion por Procesos: Un Enfoque de Gestion Eficiente “Vision de Futuro”, es
una de las herramientas cuyo propdésito fundamental es lograr la optimizacion de
todos los procesos en las empresas. En las organizaciones que se enfocan en los
nuevos procesos, que al igual que los procesos forman organizaciones estructurales,
adicionandole a ello el término de “agregar el valor” para los clientes o usuarios ya
sean internos y externos y exigen atenderlo. Por otro lado, el tema de la
productividad laboral, es considerado como uno de los indicadores econdmicos que

son muy importantes, y que estan relacionados vinculados al crecimiento
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economico, al tema de la competitividad y sobre todo a la calidad de vida de los
demas paises. El tema de productividad laboral, es representado por el total del
volumen de produccion (medicion de acuerdo al PBI - Producto Interno Bruto)
producido por una unidad laboral (que se dan en términos de la cantidad de
personas que son ocupadas), esto se realiza en un determinado periodo dado. Este
indicador es importante para los usuarios porque les permite realizar las
evaluaciones de los niveles del PBI, por el tema de los insumos laborales y las tasas
de crecimiento, obteniendo de esa manera informacioén importante respecto a la
eficiencia y la calidad de los recursos humanos, planteados en el proceso
productivo. Dada su importancia para realizar la informacion, respecto a la
situacion de los mercados laborales nacionales, la productividad laboral se utiliza
como un indicador, que tiene como finalidad la de realizar la medicion de los
progresos para el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM),
bajo el Objetivo 1 (erradicar la pobreza y el hambre),y consideran también como
unos de los indicadores que se proponen para hacer la medicion el progreso para
obtener uno de los aspectos de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), bajo
el Objetivo 8 (promover el crecimiento econdémico sostenido, inclusivo y

sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos).

El siguiente trabajo de investigacion esta orientado de acuerdo al formato del

Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Huancavelica.

En el Capitulo | se trata el problema haciendo mencion al planteamiento del

problema, formulacion del problema, objetivos de la investigacidn, justificacion.

En el Capitulo Il se analizd el marco tedrico, en ella se plasma el conjunto de
antecedentes con relacion a las variables de estudio, se plantea toda la informacion
respecto a las variables de investigacion en las bases tedricas, se plantea la hipétesis
general y las hipétesis especificas, conceptualizacion de los términos usados en la
investigacion, se planted la identificacion de las dos variables y se planted la

operacionalizacion de variables.
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Capitulo 111 se trata lo relacionado a la metodologia de lainvestigacion donde se
detalla el tipo de investigacion, nivel de investigacion, métodos de investigacion,
disefio de la investigacion, se planted en términos metodoldgicos de investigacion
los conceptos y cantidades de la poblacion, de la muestra y muestreo que se requiere
para aplicar el instrumento de investigacion, se aplicaron un conjunto de técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, se aplicaron técnicas diversas para realizar

el procesamiento y los respectivos analisis de los datos.

Capitulo 1V, en esta parte de presenta los resultados del trabajo de investigacion,
donde se presenta la interpretacion de datos, en base a niveles descriptivo y niveles
inferenciales, donde se plantea o se realizan los procesos de las pruebas de hipotesis,
después establecer la discusion de resultados, para que finalmente se consideran las

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.

El autor
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Los disefios estructurales de las organizaciones, en tiempos antiguos no se
han evolucionado con referencia a los nuevos enfoques de teorias de la
organizacion. En la actualidad se plantean nuevas definiciones de lo que en realidad
se quiere definir de la estructura organizacional y como debe estructurarse por ende
las empresas, concibiéndose como procesos que estén relacionados y
sistematizados, donde se puedan realizar y aplicar modelos de manejo de procesos
0 lo que se conoce hoy en dia como Gestidn por Procesos (GPM), que se plantea
en funcion a un enfoque, donde la estructura organizacional de forma vertical
clasica, eficiente a niveles de funciones, se direcciona en funcion a las estructuras
de tipo horizontal, tal cual, lo define (Ostroff, 2000) quien sostiene que “no hay
contraposicién entre modelos, y que cada empresa debe buscar su equilibrio en

funcion de sus propias necesidades y posibilidades”.

En el sector puablico, el Estado realiza y elabora los lineamientos y las

metodologias, las cuales sirven para realizar la implementacion de la gestion por
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procesos, planteando acciones similares a la del sector privado, y para ello se
requiere de investigaciones de los antecedentes referente a los procesos, y de
acuerdo a las experiencias adquiridas. Asimismo, se realizaron reuniones de recojo
de informacidn con los funcionarios publicos de algunas entidades seleccionadas,
se realizaron encuestas, entrevistas y consultas telefénicas a diversas entidades
publicas y privadas, asi como a expertos nacionales e internacionales. Para el
analisis del caso peruano, se definieron dos grupos objetivo conformados por
funcionarios publicos con experiencia en gestion por procesos y otro conformado
por auditores de sistemasde gestion, consultores, evaluadores del modelo de
excelencia y expertos en elaboracion de cartas de servicio, simplificacion
administrativa u otros en el Peru.

Asi el modelo de Gestion por Procesos, esta orientado a buscar mejorar la mision
de laempresa, y para ello por medio de las grandes expectativas de sus stakeholders,
ademas de lo que realizan las instituciones para poder satisfacer, en vez de enfocarse
en estructuras organizacionales que velan mas por las jerarquias organizacionales y

las funciones de cada una de las unidades.

En las gestiones organizacionales en estos tiempos, el manejo de la gestion por
procesos, viene a constituir un forma de mejora para todas las empresas, debido a
los cambios en el mercado econémico, los procesos de competitividad, hoy en dia
los enfoques y el manejo de los procesos, son importantes y fundamentales y que
ademas deben funcionar sistematicamente para mejorar contradicciones
interdepartamentales y reducir las grandes brechas que existen en el disefio
estructural como las desigualdades entre la responsabilidad y la autoridad, las
débiles lineas funcionales y las lineas de caracter ejecutivo, y otras brechas que son
importantes analizar para poder mejorar la accion principal de las instituciones

publicas, realizar un servicio de calidad en beneficio de la poblacion.
En el proceso de la gestion por procesos, los enfoques que son considerados

eficientes, enmarcados en una vision futurista, se manejaron una serie de

experiencias que buscaron al final la optimizacion de todos los procesos que se
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realizan en una organizacion, para los tiempos actuales las grandes organizaciones
estdn enfocadas en manejos de procesos, pero siguen trabajando con las

estructuras organizacionales anteriores o antiguos.

Asi se llega a la Reingenieria de Procesos (Business Process Reengineering) que se
apoya en “el cambio que va desde una consideracion estatica, orientada a las

estructuras, hacia una nueva orientada a la dindmica y a los flujos que crean valor”.

Respecto a la productividad laboral, se considera como una accién que mediante
indicadores economicos se relaciona de forma directa con el crecimiento
econdmico, con la accion competitiva y el nivel de vida de las poblaciones a nivel
mundial. Hablar de productividad laboral, es tener en consideracion los volimenes
totales de la produccion (establecido mediante el PIB), el cual es realizado por una
unidad laboral (medida en términos de personas que laboran), durante un
determinado tiempo. Estos indicadores permiten a los usuarios a realizar
evaluaciones en los niveles de PBI por insumo laboral y tomar en consideracion las
tasas de crecimiento, obteniendo de esa manera datos muy importantes respecto a
la eficiencia y la calidad del talento humano en los diversos procesos productivos,
visto desde un punto de vista economico y social dado, y en donde se puede incluir
otros insumos complementarios y acciones innovadoras en dicho proceso,
analizando su gran importancia como un aspecto informativo respecto a las
consideraciones que se tiene de los mercados laborales nacionales, el aspecto de la
productividad laboral fue consignada como uno de los importantes indicadores
para poder lograr la medicion de los progresos para lograr de esa manera, cumplir
con los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM), que en un su Objetivo 01,
busca erradicar la pobreza y el hambre, el cual fue considerada dentro de las
acciones gue se tiene que considerar como indicadores propuestos para lograr medir
los progresos y cumplir con esos Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), bajo el
Objetivo 08 que es promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y

sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos.
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Ademas debemos de conocer que dentro de las instituciones publicas a nivel de
Huancavelica, el tema de productividad laboral, no se ha tomado muy seriamente,
toda vez que la gran mayoria de instituciones del Estado, y que es necesario tener
en cuenta como es la produccién laboral dentro de ellas, y que en nuestro caso
especifico queremos establecer si hay un buen desempefio laboral de los
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
considerando que se estéa realizando la gestion de procesos en funcion a la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica.

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

¢De qué manera la Gestion por Procesos se relaciona con la Productividad
Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica - afio 2019?

1.2.2. Problemas Especificos

o ¢De qué manera la Etapa Preparatoria como dimension de la Gestion por
Procesos se relaciona con la Productividad Laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019?

o ¢De qué manera la Etapa de Diagndstico e Identificacion de Procesos
como dimension de la Gestién por Procesos se relaciona con la Productividad
Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica —afio 20197

o ¢De qué manera la Etapa de Mejora de Procesos como dimension de la
Gestidn por Procesos se relaciona con la Productividad Laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019?

1.3. Objetivos de la investigacion
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1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la Gestion por Procesos y la Productividad
Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica - afio 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

o Determinar la relacion de la Etapa Preparatoria como dimensién de la
Gestion por Procesos y la Productividad Laboral en los trabajadores administrativos
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.

o Determinar la relacion de la Etapa Diagnostico e ldentificacion de
Procesos como dimension de la Gestion por Procesos y la Productividad Laboral en
los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica -
afio 2019.

. Determinar la relacion de la Etapa Mejora de Procesos como dimension de
la Gestion por Procesos y la Productividad Laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion tedrica

En el trabajo investigativo, es necesario tener mas informacion respecto a
las variables que se consideran como parte del estudio, donde se tiene que buscar y
obtener ya sea de informacion primaria y secundaria, y para obtener informacion
respecto a la gestion por procesos y a la productividad laboral, y para ello, es
necesario recurrir a bibliografia y libros respecto a las variables de investigacion,
de igual manera revisar trabajos de investigacion realizadas con anterioridad,
ademas de buscar articulos cientificos, y otras investigaciones que nos

proporcionen mas datos y mas informacion, ademas de realizar visitas a locales e
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instituciones publicas que estan implementando los procesos para que se puedan

mejorar las actividades o funciones que realizan los servidores publicos.

1.4.2. Justificacion practica

En funcion a los resultados que se van a obtener al finalizar el trabajo de
investigacion, se realizaran trabajos de implementacion en la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, las cuales estaran considerando con planes o talleres
de trabajo para poder realizar capacitaciones y orientaciones al personal municipal,
para que puedan realizar sus actividades y funciones adecuadamente y que

establezcan acciones de mejora continua en la comuna edil huancavelicana.

1.4.3. Justificacion metodoldgica

El trabajo cientifico, se tiene que realizar aplicando acciones y actividades
de la metodologia de la investigacion, para lo cual es importante establecer los
problemas, los objetivos y las hipdtesis de investigacion, que nos servira para poder
tener resultados que sean beneficiosos para la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, por ello sera necesario utilizar y aplicar el tipo de investigacion, el
disefio de investigacion, el nivel de investigacion, los métodos cientificos que se
van a aplicar, ademas de considerar las diferentes técnicas de recoleccion de datos,
asi como, las técnicas de procesamiento de esos datos obtenidos, los cuales se
obtendran al aplicar el instrumento respectivo mediante los cuestionarios, y que al
ser procesadas, se tendra finalmente resultados en forma de estadisticas las cuales
se deberan interpretar.

Para que finalmente obtengamos conclusiones en funcion a los objetivos
establecidos en el trabajo de investigacion, que como ya dijimos serviran para
aplicar estrategias de mejora en la atencion de los diversos servicios que ofrecen en

la municipalidad.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

o Rodriguez (2015), en el trabajo de investigacion titulado “Investigacion
y analisis de la Gestion por Procesos de calidad y la atencion de los usuarios del
Area de Consulta Externa en el Hospital Dr. Rafael Rodriguez Zambrano, en el
arnio 2013, tesis elaborada para obtener el Grado de Magister en Administracion
de Empresas, Mencidn en Negocios Internacionales, realizada en la Universidad de
Guayaquil, considerando como el objetivo general la de realizar una evaluacion de
la gestion por procesos de calidad y la oportuna atencién a todos los usuarios que
realizan la consulta en el area externa del Hospital Dr. Rafael Rodriguez Zambrano
y finalizando esta investigacion en las siguientes conclusiones: Se observa que hay
algunas debilidades como la falta de sistemas de informacién y programas, los
cuales pueden facilitar las labores en las consultas externas; ademas de ello no hay
presupuesto para realizar los contratos de médicos especialistas; los tiempos de
espera en la consulta médica son bastantes prolongados, no existe optimizacién del
personal, y de la misma forma no hay capacitaciones para el personal; la falta de

medicamentos suficientes para la poblacion atendida y hay excesivos cambios de
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los gerentes y directores. Otras de las conclusiones es que la satisfaccion del
personal, el tema de la satisfaccién de los usuarios respecto a la atencién que
reciben, es de forma deficiente por los tiempos largos de espera, la falta de
privacidad, entre otras. Otra conclusion es que se consideran como medianamente
satisfactorio, en el tiempo de permanencia en los centros de salud, ademas de
efectuar los estudios, para las enfermedades que se pueden presentar. La atencion
del personal hacia el usuario en la explicacién utiliza palabras faciles de entender

su problema de salud como satisfactorio.

o Guachamin (2014), en la tesis “Propuesta de un modelo de Gestion
por Procesos de los servicios de tecnologias de la informacion de la Direccion de
Desarrollo Tecnologico de la Secretaria de Movilidad del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito”, investigacion que fue elaborada para optar el titulo de
Magister en Administracion de Empresas, en la Universidad Andina Simon Bolivar,
sede Ecuador, considerando como objetivo principal la de realizar la
implementacion de un modelo de gestion por procesos de los servicios de TI, con
la participacion e integracion de los colaboradores, los procesos y tecnologias, con
la finalidad de lograr una gestion eficiente de todos los recursos y mejorara los
mismos servicios y cuyas conclusiones son las siguientes: En la actualidad no existe
una planificacion estratégica con su respectivo planteamiento de mision, vision y
procedimientos. Las actividades que realiza la Direccién Metropolitana se tiene que
cumplir y que se tiene trabajadores con bastante experiencia, pero se requiere, un
modelo administrativo y trabajadores que puedan fortalecer las actividades que se
realizan. También se concluye que al realizar el diagnostico del nivel de madurez
de TI con COBIT como proveedor de servicios de Tl, podemos mencionar, que
todos los servicios realizados estan en su nivel inicial, donde la planeacion,
organizacion, la adquisicién e implementacion, la entrega y soporte, y mejora
continua estan presentes. Se concluye que hay conformidad en los usuarios con
relacion a los servicios que se prestan a la DMDTM, ademas de establecer las
acciones que realiza la DMDTM, aplicando el marco tedrico y la investigacion de

campo respectiva, y que se determind los procesos criticos del negocio. La
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implantacion de este modelo, nos da a conocer los diversos procesos, donde se
plantea el cambio de los paradigmas del personal, de ahi la importancia de la
participacion con la finalidad de incentivar el cambio. Se concluye que la
herramienta administrativa permite identificar la situacion actual de los servicios
de TI entregados, que permite mejorar el trabajo de investigacion. Finalmente se
estructura un modelo integral que permite a la empresa mejorar sus procesos
internos, su cultura organizacional, su efectividad, existe una mejor empresa y se

logre el objetivo que es proveer servicios de calidad a la ciudadania.

. Silva (2013), en la tesis “Aplicacion de Gestion por Procesos, como
herramienta de apoyo al mejoramiento del Hospital Dr. Eduardo Pereira”,
investigacion elaborada para optar el Grado Académico de Magister en Salud
Publica, realizada en la Universidad de Chile, considerando el objetivo principal
la de realizar la contribucidn para establecer la mejora de la gestion por procesos en
el hospital Dr. Eduardo Pereira de Valparaiso, mediante la identificacion y los
analisis de los diferentes procesos, considerado como una herramienta que busca
apoyar en la toma de decisiones y optimizar de recursos y cuyas conclusiones en la
investigacion plantean que el hospital tenga que establecer una accion de gestion
por procesos, y para ello implementar una serie de estrategias en el aspecto de salud,
buscando optimizar sus procesos dentro de la gestion institucional y en red.
Ademas, se realiz6 el disefio del mapa de todos los procesos a realizar dentro del
hospital Dr. Eduardo Pereira de Valparaiso, logrando identificar los macroprocesos,
dando lugar a las mejoraras institucionales y realizar los trabajos en base a procesos
base, para cumplir con los objetivos institucionales. Por otro lado, se enfocd una
tipologia en base al hospital, donde se tuvieron en cuenta las diferentes categorias
como los procesos finales donde se considera las acciones operacionales y los que
estén relacionados con los usuarios y los procesos de apoyo que considera acciones
administrativas, logisticos y de apoyo clinico, también se determiné la
diagramacion como una técnica que es importante para la organizacién y sus

procesos, el cual permite entregar todos los procesos correctamente y busca
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sensibilizar y, desde ahi, sensibilizar al personal hospitalario sobre las herramientas
de ingenieria que estan disponibles para la mejora de la gestion en las unidades
del hospital, ademas, por medio de la aplicacion de la matriz de correlacion, se
identifico los diferentes procesos de relevancia que puedan cumplir con los
objetivos institucionales, ademas de mejorar el aspecto interno y en base a los
criterios de los especialistas. Otras de las conclusiones es que se analizaron todos
los procesos para la aplicacion en el hospital, teniendo en consideracion la
necesidad y realidad de la institucibn médica, entre esos procesos estan
fundamentalmente la gestion de camas, donde las estrategias de mejora se orientan
en base a los soportes informaticos y en el aspecto de la gestion de abastecimiento,
que en un trabajo prospectivo tiene que ver el tema de la infraestructura y los
diversos sistemas de registro y por altimo la gestion de calidad, que es uno de los
procesos que se requieren hacer las mejoras en lasactividades de control y

monitoreo continuo.

o Aguirre (2014), en la tesis titulada “Planeacion Estratégica y
Productividad Laboral”, investigacion elaborado para obtener el Grado Academico
de Licenciado en Psicologia Industrial, realizado en la Universidad Rafael
Landivar, Guatemala, quien consideré como objetivo general la de conocer como
influye la planeacidn estratégica en la productividad de los trabajadores del Hotel
del Campo, y cuyo estudio termind considerando las siguientes conclusiones: En la
investigacion, se concluyé que la planeacion estratégica, tiene una gran influencia
en la productividad laboral, debido a que se considera acciones correctivas, las
cuales son implementadas y aplicadas en todo el personal de la empresa, ademas de
los que colaboran, a quienes se les proporciond algunas herramientas, que buscan
realizar la direccion de los diferentes procesos que se hace uso, para lograr el
aumento de la produccion del servicio de hoteleria. Aplicando el instrumento de la
Escala de Likert, que nos sirvido para llegar a la conclusion, de que los
colaboradores, asi como los trabajadores del Hotel del Campo, no conocen ni tienen

conocimiento respecto a lo que es realmente la planeacién estratégica. Se lleg6 a la
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conclusion que los trabajadores administrativos y operativos, del Hotel del Campo,
si son bastantes productivos, en las diferentes actividades y funciones que realizan
en sus respectivas unidades de trabajo, el cual trae consigo la excelente motivacion
que hay en los colaboradores, mas no en la concepcién de que se tiene que saber
referente a la importancia de la planeacion estratégica. Con la aplicacion del
instrumento mediante la escala de Likert, se comprob6 que el 54% de los
trabajadores y colaboradores del Hotel del Campo, no tienen conocimiento de la
que es realmente la planeacion estratégica y que el 90% son productivos, si saber lo

que realmente es ser productivo en una organizacion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

. Aranda, Ordofiez & Peralta (2018), en la tesis titulado “La Gestion por
Procesos como medio para mejorar la eficacia en el cumplimiento de objetivos
institucionales del MINAGRI”, investigacion realizado para obtener el Grado
Académico de Magister en Gestion Publica, en la Universidad del Pacifico, Lima,
donde el objetivo principal central es establecer la contribucion de lograr la mejora
de la gestion por procesos, mediante la identificacion de sus diferentes procesos
nivel 0, que serd establecido como apoyo para cumplir con los objetivos
institucionales y cuyas conclusiones son las siguientes: Se desarroll6 el diagnostico
del Minagri para implementar la gestion por procesos, advirtiéndose que se trata de
una organizacion funcional, cuyos oOrganos de linea trabajan de manera
independiente, incurriendo en duplicidad de funciones, siendo la coordinacion
ausente, y donde parte de su personal muestra resistencia parala adopcion de nuevas
formas de trabajo. Se concluye que se valido el mapa de procesos del Minagri, por
los especialistas, tomando como muestra los procesos realizados en una entidad
publica agricola de la region. Se propuso una estructura y se implementd un plan
de gestion del cambio en el Minagri, que fue validado por los expertos de la PCM
y del Minagri. Esta investigacion contribuye a mejorar la gestion por procesos del
Minagri, identificando los procesos nivel 0, logrando cumplir los objetivos

estratégicos institucionales.
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. Gianella (2017), en la tesis “Gestion del Talento Humano vy
Productividad Laboral en las areas de enfermeria y obstetricia de una red de salud
del sur, 2016, investigacion elaborada para obtener el Grado Académico de
Magister en Gestion de los Servicios de la Salud, realizada en la Universidad César
Vallejo, donde el objetivo central estd considerado de coémo establecer la relacién
entre las dos variables materia de estudios de como los recursos humanos de las
areas de salud, determinan su productividad laboral y donde concluye su trabajo de
investigacion en los siguientes: En relacion a la hipdtesis general y en relacion a los
resultados logrados, se establece que, entre la gestion del talento humano y la
productividad laboral de las areas de enfermeria y obstetricia de una Red de Salud
del Sur, si existe una relacion directa y significativa. Se concluye que se logro
identificar que si existe una correlacion entre la seleccion de personal y la
productividad laboral en las areas de enfermeria y obstetricia de la Red de Salud del
Sur. De igual forma se concluye gque existe una relacion de forma directa entre la
dimension capacitacion de personas y la variable productividad laboral de las areas
de enfermeria y obstetricia de una Red de Salud del Sur. De la misma forma se
establecié que existe una relacion de forma significativa entre la dimension
desarrollo de personas y la variable productividad laboral de las areas de enfermeria

y obstetricia de una Red de Salud del Sur.

) Valenzuela (2017), en la tesis “Gestion por Procesos y Clima Social
Laboral de los trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017,
tesis realizado para obtener el Grado de Maestro en Gestion Publica, en la
Universidad Ceésar Vallejo, cuyo objetivo central del trabajo de investigacion
es establecer la relacion entre la variable recursos humanos y la variable
productividad laboral de los trabajadores del INDECI de la ciudad de Lima, afio
2017 y cuyas conclusiones de la investigacion realizada son: Se llega a la conclusién
de que existe una relacion directa y significativa entre la gestién por procesos y la
dimension clima social laboral de los trabajadores del INDECI de Lima
Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el

coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,502. suficiente

27



condicion para aceptar la hipdtesis alterna o del investigador y rechazar la hipotesis
nula. Concluye que hay una relacion directa entre la variable gestion por procesos
y la dimensién relaciones laborales de los colaboradores del INDECI de Lima
Metropolitana; donde se obtiene un nivel de significancia de p < .05 y con un
coeficiente de Rho de Spearman de 0,433. Otras de las conclusiones, es que hay
una correlacion significativa entre la dimension autorrealizacion y la dimension
clima social laboral de los colaboradores INDECI de Lima Metropolitana, donde el
nivel de significancia es p < .05 y se obtiene un coeficiente Rho de Spearman de
0,426. Finalmente, existe una relacion significativa con las dimensiones
estabilidad/cambio y la dimension clima social laboral de los colaboradores del
INDECI de Lima Metropolitana, donde el nivel de significancia es p < .05y un
coeficiente de Rho de Spearman de un valor de 0,492.

) Vasquez (2012), en el trabajo de investigacion titulado “Modelo de
Gestion Organizacional para mejorar la Productividad Laboral en los colegios de
la zona sur de Manabi”, investigacion presentada para la obtener el Grado de
Doctor en Administracion, en la Universidad Privada Antenor Orrego - UPAO,
donde el objetivo principal es determinar la implementacion de un modelo de
Gestion Organizacional para lograr la mejora de la Productividad Laboral en los
colegios dela Zona Sur de Manabi y cuyas conclusiones son las siguientes: Se
comprueba con las respuestas de que un limitado porcentaje indica que el modelo
aplicado es el modelo a Escala humana y el porcentaje restante no aplica modelos
de gestion organizacional porque no consideran importante hacerlo. Otras de las
conclusiones, es que se logré el conocimiento de los docentes, de los
administrativos y del personal de servicio de los colegios, no son productivos, por
factores como el sueldo y salario, la falta de un clima laboral y una adecuada cultura
organizacional. Se concluye que es importante aplicar un modelo de gestion
organizacional, para incrementar la productividad laboral en los colegios de la Zona
Sur de Manabi.
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2.1.3. Antecedentes locales

o Ramos (2019), en el trabajo de investigacion titulado “Disefio de un
Modelo de Gestion por Procesos y su influencia en la Gestion de Proyectos de
Desarrollo Tecnoldgico de un Instituto de Educacion Superior”, trabajo realizado
para optar el Grado Académico de Maestro en Ciencias de Ingenieria, realizado en
la Universidad Nacional de Huancavelica, donde se consider6 como objetivo
central de establecer de como influye un modelo de gestion por procesos en la
gestion de los proyectos de desarrollo tecnolégico de un instituto de educacion
superior y cuyas conclusiones son las siguientes: Un modelo de gestion por
procesos influye positivamente en la gestion de proyectos de desarrollo tecnologico
de un instituto de educacion superior de acuerdo al estudio realizado. Se concluye
también que un modelo de gestion por procesos influye de forma directa en la
disminucion de los tiempos de ejecucion de los proyectos de desarrollo de 198.3
dias en promedio a 149,2 dias en promedio en un instituto de educacion superior y
finalmente un modelo de gestion por procesos influye de forma directa en la mejora
de la disponibilidad de informacion de los proyectos de desarrollo tecnologico de

29,8% dias en promedio a 100% en promedio en un instituto de educacion superior.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion por procesos

2.2.1.1. Definicion de gestion por procesos
Segun la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica (2013),
define que la Gestion Por Procesos es:
La gestion al servicio del ciudadano, que necesariamente busca cambiar el
tradicional modelo de organizacion funcional y migrar hacia una
organizacién por procesos contenidos en las “cadenas de valor” de cada
entidad, que aseguren que los bienes y servicios publicos de su
responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el ciudadano,
dados los recursos disponibles, estos procesos son definidos como una

secuencia de actividades que trasforman una entrada o insumo (una solicitud
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de un bien o servicio 0 ambos) en una salida (la entrega del bien o servicio o
ambos), afiadiéndole un valor en cada etapa de la cadena (mejores
condiciones de calidad/precio, rapidez, facilidad, comodidad, entre otros).

De acuerdo al Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, la finalidad de la gestion
pOr procesos es:

Mejorar los procesos de las entidades de la administracion publica para que
brinden bienes y servicios de calidad que impacten positivamente en el
bienestar de los ciudadanos y que esta orientada dentro de la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestion Publica, la misma que establece que la
gestion publica moderna es una gestion orientada a resultados entendiendo
por ésta a una gestion en la que los funcionarios publicos se preocupan por
entender las necesidades de los ciudadanos y organizan tanto los procesos
operativos o misionales como los de apoyo o soporte con el fin de transformar
los insumos en bienes y servicios que arrojen como resultado la mayor
satisfaccion de los ciudadanos, garantizando sus derechos y al menor costo

posible.

Segtn la RENIEC (2104), menciona que son “los procesos que se dan desde
su requerimiento del cliente-ciudadano, hasta el cliente-ciudadano satisfecho,
cruzando toda la organizacién”

De acuerdo a la RENIEC (2014), define a la gestion de procesos “como la
innovacidn, que se da a través de la mejora continua y el redisefio de procesos,
donde un proyecto de mejora de procesos, podria generar iniciativas de

innovacion”.

Gart Capone (2016), lo define como “un enfoque disciplinario que sirve para
identificar, disefiar, ejecutar, documentar, medir, monitorear, controlar y
mejorar los procesos de negocio, automatizados, para lograr resultados

consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion”
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Pedro Robledo (2009), menciona que la gestion por procesos es “un enfoque
disciplinado para identificar, disefiar (0 proyectar), ejecutar, medir,
monitorear y controlar los procesos de negocio, automatizados o no, para
lograr consistencia y resultados alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion, que implica también, con la ayuda de tecnologia, lograr formas
de agregar valor, mejoras, innovaciones y gestién de procesos de extremo
a extremo, lo que lleva a una mejora en el rendimiento de la organizacion y

de los resultados de los negocios.

De acuerdo a Gregorio Varvakis (2006), “la gestion por procesos es la
definicion, analisis y mejora continua de los procesos con el fin de satisfacer

las necesidades y expectativas de los clientes”.

Segun De Toro y McCabe (1997), lo define como “una estructura de gestion
orientada a los procesos, en los cuales el gerente, el equipo y los realizadores
del proceso son todos ejecutores y pensadores, ya que proyectan su trabajo,
inspeccionan sus resultados y redisefian su sistema de trabajo para lograr

mejores resultados”

Para Rafael Scucuglia (2001), sefiala que la gestion por procesos es:

Mucho mas que simplemente mapear las actividades de la organizacion,
significa mucho mas que nombrar a cada paso del trabajo con un nombre que
lo identifique y que funciona como un conjunto de procesos, donde la
identificacion y el mapeo de estos procesos permiten una correcta
planificacion de las actividades, la definicién de las responsabilidades y el

uso adecuado de los recursos disponibles.

William J. Kettinger y Varun Grover (2000), sefialan que la gestion de
procesos es: Un programa que implica la formalizacion o
institucionalizacién de la planificacidn, estructuracion y evaluacion de los

procesos, de forma radical (reingenieria total) o incremental (mejora
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continua) y que las empresas que se dedican a la gestion de procesos deben
aplicar varios metodos para recopilar informacion redisefiar y acceder a sus

procesos.

Segun Zaratiegui (1999), la implementacion de los procesos es “el éxito de
toda organizacion y que depende cada vez mas, de sus procesos, las cuales
deben estar alineados con su estrategia, mision y objetivos, y que detras del
cumplimiento de un objetivo, se encuentra la realizacion de un conjunto de
actividades que, a su vez, forman parte de un proceso, por ello que el principal
punto de analisis lo constituye, precisamente, la gestion de la empresa basada
en los procesos que la integran para disefiar y estructurar en interés de sus

clientes.

Segin Medina Ledn et. al (2010), define a la gestion por procesos como “el
modo degestionar toda la organizacion basandose en los procesos y percibe

la organizacion como un sistema interrelacionado”.

Carrasco (2011), expreso que la gestion por procesos es:

Una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos
los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La
estrategia de la organizacién aporta las definiciones necesarias en un
contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los

especialistas en procesos son facilitadores, (p. 85).

Crissien (2005) establecio lo siguiente:

Los procesos de gestion ameritan estudios profundos y cientificos De
alli que sea una competencia clave del gerente del nuevo milenio. Es
necesario desarrollar la técnica administrativa como habilidad. Conocer
especificamente los procesos de planeacion, direccion, control vy

evaluacion de todas y cada una de las actividades empresariales es el
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objetivo de esta habilidad y el gerente del nuevo ciclo es un
administrador integral y para esto hay que conocer, manejar y
desarrollar conceptos cientificos de los procesos de gestion. (p. 77).

Segln Pérez (2012), define a la gestion por procesos como una “una técnica
de gestidn que da respuesta a las incertidumbres del entorno competitivo,
donde, el cliente se convierte en el protagonista, existe una mayor
participacion del personal y se promueve la mejora continua de los

procesos”.

2.2.1.2. Dimensiones de la gestion por procesos

De acuerdo al D.S. N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica, la Metodologia para la implementacion de la
Gestion por Procesos en las entidades de la administracion pablica, se plasman las

siguientes acciones o dimensiones:

2.2.1.2.1. Etapa preparatoria.

Es la primera etapa que sirve para implementar la gestion por procesos,
que considera varias actividades.
En esta fase se realizan los analisis de la situacion real y actual de la institucion
publica, se encomienda realizar un diagnostico del estado situacional, donde se debe
detallar como se encuentra la entidad, en relacion a todas las acciones de la gestion
por procesos. De acuerdo a la metodologia a aplicarse, tiene varias categorias donde
se puede analizar el avance de la entidad en el contexto de la gestion pablica en el
contexto de poder implementar la gestion por procesos, lo cual determina que cada
una de las instituciones del Estado, logre ubicar su nivel de categoria de avance que
tiene y asi poder implementar una serie de estrategias que busquen su desarrollo

permanentemente.

Debe elaborar el plan de trabajo institucional, previamente la entidad tiene que
lograr la identificacion del nivel de avance que tiene en referencia a la gestion por

procesos,con la finalidad de poder direccionar las estrategias que serviran para la
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implementacion, las entidades pablicas que estan consideradas dentro del grado de
avance 1, se recomienda establecer una aplicacion de fortalecimiento de
competencias, contando con todos las acciones para realizar esa implementacion de
gestion por procesos; respecto a las instituciones del Estado que se encuentran en
el grado de avance 2, es recomendable que analicen de forma integral el tema de su
sistema de gestion de calidad, teniendo en consideracion para ello el estandar del
ISO 9000 para todos sus procesos principales, analizando y verificando las acciones
de revision, mejora y automatizacién de sus procesos y finalmente a las
instituciones que se encuentran en el avance en el grado 3, donde se recomienda
analizar de forma profunda todos los sistemas de revision, mejora y automatizacion

de todos los procesos, con la finalidad de mejorar todos los procesos importantes.

Realizar las capacitaciones a los encargados de implementar la gestion por
procesos, con la unica finalidad de tener el personal capacitado y que puedan
mejorar esos procesos y que ademas puedan cubrir con las rotaciones y realizar
ademas los respectivos entrenamientos especializados para las personas que tiene
que realizar acciones de mejora de procesos, ademas de ser facilitadores internos,
en base al grado de avance institucional y de la estrategia que se consigna en el plan
de trabajo institucional, hay que entender que las capacitaciones deben ser de forma
constante y que se tiene que llevar a cabo durante todo el proceso de la
implementacion, por otro lado, se debe considerar el aspecto de sensibilizacion de
toda la institucion, asi como la participacion de forma activa de todos los
trabajadores, porque es considerado muy importante para el tema de mejora de la
gestion por procesos, esta fase de sensibilizacion se debe orientar a cumplir con la
comprension, a cumplir con la importancia de toma de conciencia de los procesos,
como también ver la trascendencia y los beneficios que signifique para la
institucion, para los trabajadoresy para los usuarios, esta mejora de la gestion por

procesos.
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2.2.1.2.2. Etapa del diagnostico e identificacion de procesos.

Consta de tres actividades principales, como el analizar el propoésito de
la entidad, es decir, se tiene que considerar necesariamente la revision inmediata de
la misidn, la vision, los objetivos, las politicas, los planes, las estrategias y los fines
institucionales, y conocer fundamentalmente la razon de ser de la institucion
publica, para ello es necesario que el planeamiento estratégico se debe alinear al
proposito o razén de ser de la institucion, ademas de lograr la identificacion de
forma clara de como la institucion puede generar y puede agregar un valor pablico
y logre contribuir con los fines de la institucién. Ademas de poder realizar la
identificacion de los clientes y cuéles son los bienes y servicios que se les brinda,
después tiene que realizar la recopilacion, el analisis y poder considerar los
principales requisitos, de analizar las necesidades y expectativas de los usuarios,
todo ello se tiene que validar con los instrumentos respetivos como las encuestas
u otros documentos. Es importante la comunicacion frecuente con los clientes-
ciudadanos vy las partes interesadas (stakeholders), con la Unica finalidad de lograr
el aseguramiento de todos los requisitos, de todas las necesidades y de las
expectativas; obviamente estando al tanto de los posibles cambios que se pueden
producir vy al final lograr determinar esos procesos de la entidad, desde el analisis
del propésito de la institucion y la identificacion de los usuarios, asi como de los
bienes y servicios que ofrece la institucion. La determinacion debe realizarse por
medio de una relacion simple o inventario de los procesos, teniendo en

consideracion los procesos en todos sus niveles.

2.2.1.2.3. Etapa de mejora de los procesos

En esta Gltima etapa se realizan la medicion, el analisis y la evaluacion
de los diferentes procesos, donde el enfoque de la gestion para resultados, se
orienta a cumplir con los fines y objetivos institucionales, y para ello es importante
realizar la medicién y la evaluacion del desempefio de toda la institucién, debido
al monitoreo de la gestion, en base a los indicadores que nos determinan los
comportamientos de las diferentes variables, el cual nos permite identificar todas

las oportunidades de mejorar, de lograr tomar decisiones de forma oportuna y re
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direccionar a la institucién para cumplir con sus objetivos estratégicos, para eso no
necesariamente se debe contar con un Mapa de Procesos y Manuales las cuales
pueden ser coherentes para realizar una buena gestion por procesos, porque si la
institucién no toma en consideracién por saber cuéles son los resultados obtenidos
y lograr mejorar constantemente, no se lograré cerrar bien esas brechas existentes
entre lo real y lo que se planificé. Por ello, realizar un analisis por cada uno de los
procesos, se debe de considerar los datos que se generan, para ello es importante
justamente los indicadores que se han definido de forma previa, hay que entender
que cada uno de los procesos pueden tener mas de un indicador, con la condicién
de que sean aportantes de informacion relevante con referencia a los resultados,
ademas es de vital importancia que los indicadores estén correctamente
seleccionados, porque considerar indicadores en exceso o indicadores que no
aportan nada en los procesos, solamente dificultaran la gestion institucional, por
eso es necesario que el responsable del proceso logre participar en la
implementacion de los indicadores, y con ello se pueda comprometer con el

resultado final de la aplicacion del proceso.

Para la mejora de los procesos, se tiene que tomar en consideracion el Ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), que viene a ser el conjunto de acciones que
busca mejorar todos los procesos, de manera adecuada, para ello es importante que
esta mejora de procesos se alinee a los indicadores de desempefio, asi como en la
revision y en los analisis de los resultados finales y en todas las actividades que se
puedan adoptar para superar las brechas encontradas, hay que entender que estos
indicadores nos permiten encontrar el conjunto de procesos que no alcanzan se
estaran detectando, también se encontraran algunas acciones que no tuvieron
buenos resultados o brechas que hacen que no se logre los resultados esperados, por
ello, la mejora continua del desempefio de la institucion debe tener objetivos claros
y ejecutables, el cual se vera reflejado en la simplificacion administrativa, que viene
a ser una de las formar de mejorar las actividades y que llevaria a la institucion a

mejorar y modificar la estructura organizacional.
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2.2.1.3. Importancia de la gestion por procesos

Para todas las empresas, su organizacion y su constancia son acciones de
mucha importancia, pero para ello se tiene que lograr de acuerdo a un orden
establecido dentro de la empresa, y para lograr ese orden se tiene que realizar
justamente la gestion por procesos, son algunas de las funciones que se tiene que
realizar por la empresas la cual resulta ser muy efectiva, ya que nos ayudara a lograr
definir todo el accionar que debe tomar cada uno de los trabajadores, y por ende se
tiene que cubrir de una forma mas interesante de acuerdo a las necesidades o
requerimientos de los usuarios, asi como también de los mismos trabajadores de la

organizacion y sobre todo conocer sus propias expectativas.

Es necesario conocer que para realizar la implementacion de la gestion por
procesos, la Alta Direccion de las diferentes instituciones publicas, puedan apoyar
las iniciativas para lograr esa implementacion de esa Gestion por Procesos en sus
respectivas instituciones puablicas, lograr tomar la aceleracion de los procesos
de fortalecer de competencias a los trabajadores y funcionarios del sector pablico
en los diferentes niveles de gobierno y demostrar los resultados obtenidos en el
menor tiempo, tomando en consideracion la satisfaccion de los usuarios cuando
reciben los bienes y servicios de calidad, cuya principal base es la Gestion por

Procesos.

La Gestidn por Procesos es bastante horizontal y transversal con relacion al enfoque
funcional, puesto que en el mismo proceso se puede considerar la intervencion de
trabajadores de diferentes unidades de trabajo, estableciendo acciones en conjunto
como trabajos en equipo, ademas la Gestion por Procesos como sabemos se tiene
que determinar en base a indicadores, que estan alineados de acuerdo a la
necesidades de los usuarios finales, ademas, la gestion por procesos, debe modificar
los aspectos tradicionales de los modelos de organizaciones funcionales y de poder
pasar a ser organizaciones por procesos que tengan enfoques de “cadenas de valor”
de cada institucion, que busquen asegurar los bienes y servicios publicos y que estos

generen resultados e impactos de gran envergadura para la poblacién en general.

37



Todo lo mencionado en el péarrafo anterior, se enmarca en la Politica de
Modernizacion de la Gestion Publica, especificamente en el tercer pilar de la
Politica: donde se determina la optimizacién de los diferentes procesos de la cadena
productiva y cuyo alineamiento de los procesos de soporte se toma las estrategias
en relacion con cudl es el bien o servicio que se tiene que producir y cuéles son los
principales atributos del servicio que tiene mayor valor para el usuario; después se
tiene que realizar la identificacion de todas las operaciones que sirven para producir
el bien o el servicio, por tanto la gestion de procesos es de mucha importancia en la
institucién y esta considerada como una de las funciones primordiales que se tiene
que llevar a cabo, se aplican diversos métodos que se pueden lograr conseguir el
orden, mediante el organigrama que nos permite aportar al negocio lo que necesita.
Es muy importante la gestion por procesos, porque tiene una serie de beneficios que
permiten establecer globalmente todos los sectores que son parte de las institucion
u organizacion, lo que conlleva a crear un departamento Unico sin que haya que
trabajar de manera independiente en sus diferentes divisiones, de esa forma se
consigue un trabajo que lleve a cabo, que esto sea mas fluido, que desde luego
mejore la comunicacion entre los trabajadores, por ello, las organizaciones utilizan
la gestion por procesos, que busca una productividad y lograr mejorar los
beneficios, reconociendo el incremento del rendimiento, por otro lado, se tiene que
destacar que con la gestion por procesos se pueden optimizar los recursos de los
trabajadores, de la misma manera de realizar las diferentes fases, lo que al final, se

realiza el seguimiento al usuario de forma mas rapida y sencilla.

Para todo ello, se aprobaron la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, emitido por el
ente rector del Sistema Administrativo de la Gestion Publica de la PCM, que da a
conocer como se debe realizar la implementacion de la Gestion por Procesos en las
entidades de la administracion pablica, por medio de la Resolucion de Secretaria de
Gestion Publica N° 006-2018-PCM-SGP. Esta Norma Técnica es la que define
todos los procesos y considerarlo como actividades que estan relacionadas de forma
mutua y que ademas logran interactuar, ademas buscan transformar ciertos

elementos de entrada en todos los productos o servicios. Ademas, esta Norma
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Técnica da a conocer que para implementar esta gestion por procesos, tiene que ser
de forma progresiva y lograr incorporar en su funcionamiento de la institucion,
ademas la informacion es resultante del analisis que se da en base a una accion de
enfoque de procesos, ademas, debe ser comprendida como una herramienta que esté
orientado a lograr la identificacion y poder realizar el suministro de informacion,
para establecer una real analisis de la organizacion basado claro esta en un enfoque
en todos sus procesos, teniendo como proposito la de poder lograr la satisfaccion
de necesidades y las grandes expectativas de la poblacién, de acuerdo a lo
establecido en los objetivos institucionales, teniendo el compromiso de la Alta
Direccion y sobre todo lograr involucrar las diferentes unidades de la empresa que

son participantes en los procesos.

2.2.1.4. Laimportancia de la gestion de procesos en el sector publico
Las instituciones de sector publico, no compiten entre ellos, como pasa en
las organizaciones en el sector privado, pero que los usuarios o la poblacion requiere

atencion de calidad y exista mas efectividad en los servicios que se van a brindar.

En las instituciones pablica e inclusive en las organizaciones privadas el tema de la

Gestion por Procesos o BPM, son importantes, por los siguientes conceptos:

1. Conseguir la excelencia del servicio publico:

o Dando a conocer la mala eficiencia de los procesos.

e Mejora todos los procesos desde el inicio hasta el final, con calidad.

e Mejorar el tema de la efectividad.

o Realizar la medicion, la evaluacion y el control de todos los procesos e
identificar los datos mas criticos y buscar soluciones con una mejora continua.

e Anticipar los errores.

2. Satisfacer a los ciudadanos:

o Facilita en las entidades del Estado todos los tramites realizados por los

ciudadanos.
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e Mejorar los servicios que se prestan a la poblacion.

o Desarrollar el e-goverment (Gobierno Electronico), con la atencion de la
Ventanilla Unica para el Servicio que se presta a la poblacion, mediante el uso
del Internet o via on line.

o Diagnosticar el impacto al ciudadano de los cambios que se dan en los

diversos procesos.

Cumplir con las leyes y normativas:

e Cumplir con las normas establecidas.

e Cumplir con la normativa ante el crecimiento continuo de normas que van
a regular el trabajo de la institucion u organizacion.

o Ser flexible en el proceso de adaptacion de los cambios normativos.

o Ejecutar de forma obligatoria todos los procedimientos de las normas.

Obtener ahorros de costes:

o Mejorar los plazos para la emision de resoluciones.

o Tener ahorros financieros.

o Abhorrar los materiales e insumos al realizar expedientes electronicos.

e Vigilar los silencios administrativos, evitando pérdidas economicas.

o Optimizar la estructura organizacional y establecer sus funciones.

o Estandarizar procesos en todas las entidades del Estado, eliminando

duplicidad de acciones.

Mejorar la productividad:

e Mejorar el rendimiento de todos los recursos que son parte de los procesos.
e Re direccionar a todos los funcionarios a acciones de mayor valor

o Realizar los procesos de decisiones, de forma rapida, teniendo en cuenta la

informacion de todos los procesos.

« Intercambiar los procesos correctamente con las personas con la finalidad
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de mejorar la productividad y el valor de las operaciones, reduciendo los costos.

e Cumplir con los resultados que se esperan, considerando la calidad, los
servicios, la satisfaccion, la rentabilidad y la productividad.

o Enfocar las actividades de los recursos humanos, con la finalidad de no tener
resultados negativos.

e Medir la productividad de los servicios.

o Mejorar los procesos por parte de personas que lo realizaran de forma

continua y sélida.

e Aumentar los niveles de productividad y competitividad, automatizando los

procesos.

e Cumplir con el crecimiento de la productividad, corrigiendo los usos

ineficientes de todos los recursos.

o Ser homogéneo en todas las actividades del desarrollo de las funciones de

cada uno de los puestos de trabajo.

Mejorar la comunicacion:

o Perfecciona todos los procesos de colaboracion y coordinacion.

o Automatiza todos los flujos de trabajo entre las instituciones del Estado.

o Mejora la situacion de los expedientes.

o Hacer el seguimiento de todos los procesos administrativos en ejecucion.
o Compartir la informacion

e Integrar y sistematizar los Sistemas de Informacidn con los Procesos.
Controlar los riesgos

e Busca minimizar los riesgos operativos.
e Controla el uso de presupuestos.

« Consigue trazar las actividades de forma completa, con un control de lo que

ocurre y ocurra en cada proceso.
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« Facilita el cumplimiento de los presupuestos y los tiempos de ejecucion.
« Controla el fraude para evitar la evasion de los impuestos.

e Asegura la privacidad y seguridad en los niveles de interaccion

8. Valorar el servicio
e Monitoriza los méas importantes indicadores que permiten medir la
eficiencia y eficacia de servicios a la poblacion.

o Comparar la productividad de los procesos con los objetivos estratégicos.
o Utilizar adecuadamente los recursos.

e Calcular los tiempos de ejecucion y los tiempos de respuesta.

o Calcular los beneficios de los procesos.

La Politica de Modernizacion de la Gestion Publica, se plantea en cinco pilares,
ademas de considerar tres principales ejes transversales y justamente uno de esos
pilares que enmarca esta politica es la “Gestion por procesos, simplificacion
administrativa y organizacion institucional”, La Secretaria de Gestion Publica como
ente rector del Sistema Administrativo de la Modernizacion de la Gestion Publica,
que es dependiente de la PCM, es el responsable de los cambios en los procesos y
cuya finalidad es ayudar a todas las instancias publicas a cambiar de enfoques de
manejo 0 gestién de instituciones del Estado y plasmarlos en organizaciones
funcionales en base a procesos, aplicando la “Metodologia para la Implementacion
de la Gestion por Procesos en las Entidades de la Administracion Publica”. Esta
metodologia se considera muy completa y que tiene su trabajo en base a
experienciasy practicas internacionales en temas de gestion por procesos, pero, hay
la posibilidad de riesgo de considerar que llegar a seguir los pasos de la
metodologia, la organizacion puede instaurada una gestion por procesos y no
necesariamente puede ser cierto, si logra realizarse un trabajo mas consciente. Es
por ello, que la gestién por procesos no es un fin sino un medio, que sirve para
lograr la mejora de la gestion institucional, hay que tener en consideracion que una
gestion por procesos bien elaborada puede ayudar a cumplir los fines institucionales

y logre satisfacer necesidades y requisitos de la poblacion.
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Las principales acciones que planifican la metodologia, son las siguientes:1) Saber
cual es el proposito de la organizacion; 2) Logra identificar los bienes y servicios
que tiene la organizacion para lograr el cumplimiento del propdsito; 3) Realizar la
identificacion de los destinatarios de los bienes y servicios, como es el caso de la
poblacién; 4) Considerar los procesos de la organizacion, fundamentalmente los
procesos misionales, los cuales estén relacionados con el propésito; 5) Dar a
conocerlos procesos actuales, donde se describe los objetivos de los procesos
misionales, que deben estar alineados al propésito de la organizacion, ademas de
definir los indicadores, los cuales sirven para medir, si estamos cumpliendo con el

objetivo del proceso y por tanto los fines institucionales.

El primer paso de una excelente gestion por procesos, es realizar una adecuada
descripcion de todos los procesos, lo cual permitira lograr entender lo que se hace,
de tal manera, sea analizado para determinar las actividades que no agregan valor o
no contribuyen al objetivo del proceso. Después, de realizado el primer paso, se
tiene que hacer la implementacion y monitoreo de todos los indicadores, las cuales
deben ser asociados a los objetivos de los procesos y en el tema de los procesos
misionales estan asociadas a los propdsitos de la organizacion, que permite realizar
la evaluacion del desempefio de todos los procesos y de qué forma se logran los
objetivos, en caso de no lograr cumplir con los objetivos, se tienen que buscar las
causas y lograr la implementacion de las mejoras que busquen llegar a los resultados
que se desean en beneficio de la poblacion, y que este proceso de mejora tiene que

ser continuo, puesto que los indicadores deberan ser cada vez mas retadoras.

En conclusion, no se recomienda realizar la implementacion de la Gestion por
Procesos, para cumplir solamente como un aspecto normativo, sino que la gestion
por procesos que estén adecuada implementadas, son consideradas como una
herramienta muy importante para mejorar la gestion del sector publico en beneficio

de la poblacion.
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2.2.1.5. Modelos tedricos de la gestion por procesos

Modelo de enfoque de procesos de 1SO 9000:2000
Es uno de los que se conocen y son las propuestas del ISO TC 176, que se
presentan en las normas 1SO 9000:2000, que establece las relaciones de los macro

procesos Y los principales requisitos de la gestion de calidad.

De acuerdo al ISO/TC 176/SC 2/N 648 este modelo de procesos, se agrupa en los
siguientes bloques:

e Gestion de la organizacion: Que incluye los procesos que esta relacionado
con la planeacion estratégica.

e Gestion de recursos: Que incluye todos los procesos que sirven para soportar
la gestion y proveer todos los recursos.

e Procesos de realizacion: Incluye los procesos que logran resultados que busca
la empresa.

e Medicion, analisis y procesos de mejora: Incluyen todos los procesos que
realizan todas las evaluaciones de los datos del desempefio para mejorar la

eficiencia y eficacia.

Modelo de la cadena de valor de Michael Porter

Porter (1986) planted un enfoque muy estratégico para establecer la
estructura de los procesos de una organizacion y su secuencia considerando la
generacion de valor para el cliente y los accionistas. Este modelo planted las
acciones de los valores de los clientes, planteadas en nueve actividades
estratégicas, cinco actividades son primarias: infraestructura, recursos humanos,
tecnologia y aprovisionamiento;y las otras cuatro acciones son de apoyo: logistica

de entrada y salida, marketing y ventas y finalmente servicios.

Una estructura de procesos en funcion de la cadena de valor supone que la
organizacion determine costos y rendimiento de cada actividad, para identificar en
gque es mejor que sus competidores, y a partir de esto establecer sus ventajas

competitivas. También en esta estructura se busca gestionar los procesos basicos de
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la empresa, lo que implica la identificacion de estos procesos y la coordinacion de
las actividades mediante grupos multidisciplinarios que armonicen los intereses de

los departamentos.

Modelos de clasificacion de procesos

Segun Zaratiegui (1999), menciona que “en los Ultimos tiempos se han
planteado modelos donde se clasifican los procesos de la organizacion en base a los
objetivos y se plantea en tres bloques: procesos de estratégicos, que definen y
controlan las metas de la organizacion y es responsabilidad de la gerencia; los
procesos operativos que estan definidos a desarrollar las estrategias y las metas,
generando salida a los usuarios y finalmente los que son los influyen en los procesos

operativos”.

Modelo de mejoramiento de procesos.

El modelo de mejoramiento de procesos de Harrington (1993), antes que
establecer una estructura de referencia que puede ser adoptada por cualquier
organizacion, definen unos preceptos sobre los procesos que pueden ser usados por
una organizacion como orientacion en el redisefio de los procesos de la empresa.
Se puede agregar el concepto de sistema de gestion: a) sistema de gestion: definido
como el conjunto de actividades o procesos que interactian para lograr un

objetivo; proceso; actividad y tareas.

Otro concepto interesante de Harrington (1993), plantea que “es el flujo de trabajo
horizontal en la organizacion vertical, con el cual sefiala la problematica de
tener una estructura funcional donde se responde por objetivos definidos desde
arriba a pesar de las expectativas de las partes interesadas que fluyen

horizontalmente en la organizacion”.
Modelo del cuadro integrado de mando (Balanced Scorecard - BSC).

El cuadro de mando o BSC, son un conjunto de sistemas de gestion que

traducen las estrategias de la empresa a una serie de indicadores que facilita la
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planificacion de los objetivos, de las estrategias de las empresas. EI BSC considera
cuatro perspectivas: financiera, del cliente, de los procesos internos y de la
formacion y crecimiento, cuyo proposito es equilibrar los indicadores.

Con este modelo se plantean todos los procesos de gestion que tienes mayor
impacto en el cumplimiento de la estrategia de la organizacién y después definir las
mediciones en todos los procesos, en donde se logran tener en consideracion las
mediciones de la venta de nuevos productos, del desarrollo de nuevos productos, o
de los tiempos para desarrollar nuevas lineas de producto, que buscan indicadores
equilibrados de eficiencia y eficacia.

Enfoque de la gestion por procesos

Véasquez y Tomala (2016), sefialaron que “para que se pueda lograr calidad
dentro de una organizacion, los directivos o personas encargadas de la misma,
deben generar una estructura a la organizacion con la cual se puedan guiar para
cumplir la misién y visién, asi como, las metas planteadas por la misma y que es
uno de los puntos clave que se han generado a partir de esta premisa es la
implementacion de la gestion por procesos, la cual es una herramienta para mejorar
la gestion mas efectiva y adaptable a cualquier tipo de organizacion”.
Cualquier organizacion que tenga una actividad cualquiera se basa en el uso de
recursos para lograr la transformacion de las entradas (materia prima,
especificaciones, informacion, entre otros) y establecer en acciones de salidas

(producto terminado, servicio, entre otros), debe tener procesos especificos.

Fernandez (2013) manifestd que “toda actividad realizada por la empresa, asi no
esté relacionada directamente con la produccién de un bien o servicio, debe
considerarse parte de un proceso”. Para que una organizacion pueda funcionar de
manera adecuada, deben establecerse e identificarse todos los procesos realizados

dentro de la misma y cémo interacttan entre ellos.

EI'1SO 9001 busco fomentar “la adaptacion del enfoque basado en procesos, con la
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finalidad de gestionar una empresa, para ello se hace uso del desarrollo, de la
implementacion y la mejora de la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC)”, el cual se centra en: a) comprender y cumplir de los requisitos de los
usuariosde cada uno de los procesos; b) planificar de forma correcta los procesos
en accionesque logren aportar valores; c) el control, la medicion y la obtencion de
resultados del desempefio y de la eficacia de todos los procesos; y, d) lograr la

mejora continua de todos los procesos en base a mediciones objetivas.

Vasquez & Tomala (2016), mencionan que una correcta gestion por proceso “esta
orientada a la evaluacion constante en las diferentes etapas del mismo, lo que ayuda
a prever o determinar oportunamente la existencia de falencias que estropeen los
resultados de los ciclos de gestion, de esta manera se podra realizar correcciones a

tiempo sin que se vea comprometida la organizacion”.

2.2.1.6. Principios de la gestion por procesos

La gestion por procesos que se utilizan en las empresas para realizar las
interacciones de cada uno de los procesos internos se les conoce como enfoque de
procesos. Hoyle & Thompson (2002) citados en Guanin & Andrango (2015),
mencionan que “los principales principios de la gestion por procesos son:
Orientacion a las necesidades y requerimientos del mercado, cliente;
reconocimiento de un mapa de procesos organizacional; caracterizacion de un
patrén claro de propiedad para supervisar y poder mejorar el nivel de cumplimiento
en base a los requisitos y objetivos; reconocimiento de los procesos y designarlos
como clave; disefio o redisefio de los procesos clave, administracion a los procesos
identificados como claves para implementar control y mejora, implementacion de
control, mejora y planificaciéon de la calidad; aplicacion de un sistema de
indicadores para medir la eficacia y eficienciade los procesos desde la perspectiva
interna-externa; identificaciéon de indicadores para visualizar la evolucién vy
aplicacion de planificacion, accion, desarrollo, comprobacién y los procesos deben
ser auditados con el fin de verificar el grado de cumplimiento para identificar el

desarrollo de los procedimientos”.
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La gestion por procesos tiene en consideracion las siguientes acciones:

a) Realizar la identificacion de los requerimientos, de las necesidades Yy
expectativas de los diferentes destinatarios de las prestaciones y servicios publicos.
b) Identificar que cada uno de los procesos que son importantes para realizar la
prestacion del servicio publico y la adecuada gestion de la entidad como los
procesos misionales, los procesos de soporte a la gestion y estratégicos; mas
conocido como mapa de procesos.

c) Definir cada uno de los objetivos de los procesos, y definir los beneficios que
son importantes para los grupos de interés a los que va dirigido.

d) La definicidn detallada y precisa, de forma secuencial de todas las actividades
queson arte del proceso, para cumplir los diferentes requerimientos.

e) EIl concepto de las obligaciones, asi como de las autoridades y directivos
queestan encargados.

f)  El concepto de los indicadores, que permiten medir y controlar el desarrollo
de lamarcha correcta de todos los procesos.

g) Documento realizado por la Secretaria de Gestion Publica de la PCM.

h) La definicion de un sistema de gestion que permite el seguimiento, la
evaluaciony la mejora continua, asi como la calidad de todos los procesos, y la
prestacion del servicio.

i) Laimplementacion de sistemas de gestién normalizados o estandarizados.

2.2.1.7. Clasificacion de la gestion por procesos

Para (Pérez, 2012), plantea que la gestion por procesos se clasifica en:
e Procesos estratégicos: Son los que definen y despliegan las estrategias y
objetivos de la institucion, proporcionan directrices, limites de actuacién al resto de
los procesos e intervienen en la vision de la institucion, ademas definen la
orientacion hacia donde deben operar los procesos operativos o misionales, de
acuerdo con la cadena de valor de la entidad, los cuales necesitan a los procesos de

apoyo o soporte para cumplir con sus objetivos.
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Son los procesos transversales que permean a toda la organizacion y que se
relacionan con el entorno, con la definicién de politicas y estrategias, los cuales
deben estar alineados con la mision, la vision, los objetivos y los valores
institucionales. Igualmente, estos procesos estan relacionados con la planeacién
estratégica de la organizacion, comprenden los grandes derroteros que se quieren

alcanzar, y la forma y recursos asignados para alcanzarlos.

e Procesos misionales: Llamados también como procesos operativos o0
misionales, estos procesos logran incorporar todos los requisitos y todas las
necesidades de la poblacion o los destinatarios de los bienes y servicios, y estan
encargados de satisfacer, ademas estos procesos buscan agregar valor, acciones que
estén relacionados a la cadena de valor. Constituyen la secuencia de valor afiadido
del servicio e impactan sobre la satisfaccion del usuario, se relaciona de forma
directa con todos los procesos misionales/operativos de las instituciones del Sector
publico, incluyendo los servicios directos, teniendo una relacion con los otros
procesos estratégicos y de soporte. Son considerados como procesos de produccion
de bienes y servicios de la cadena de valor, conocido también como Proceso de
Realizacion, Clave o Core Business, las cuales estan relacionados con la razén de
serde la empresa que permite cumplir de su mision, ademas plantean soluciones a
las necesidades y expectativas de la poblacion, por lo que se les considera muy

importantes.

e Procesos de soporte: Abarcan las actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos operativos Yy estratégicos. Son procesos
que coordinan el desarrollo y el ciclo de vida de las actividades contenidas en los
procesos principales, es decir los procesos organizacionales y de negocio. Estos
procesos sin duda alguna pueden ser procesos transversales, de tal manera que
contribuyan al logro de objetivos entre diferentes areas del proyecto y/o de la
compafiia. Las actividades que se encuentran en los procesos de soporte, apuntan a
lograr objetivos que apoyan a otros procesos que llevan a cabo una funcion

especializada.
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Soportan y facilitan el desarrollo de los procesos claves de la organizacion, generan
valor agregado al usuario interno y facilitan el logro de los procesos misionales y
estratégicos.

e Procesos de mejora: Garantizan a través de la mejora continua la efectividad
de todos los procesos de manera transversal en el quehacer de la institucién, tanto
la calidad de los procesos estratégicos, misionales y de soporte. Es el proceso de
analisis de las actividades actuales, las cuales se logran mejorar las ineficiencias y
los obstaculos, con la tnica finalidad de establecer las metas y objetivos, el flujo de
trabajo, los controles y la integracion con otros procesos, que sirven para contribuir

de una forma significativa en la entrega de valor al usuario o cliente final.

2.2.1.8. Objetivos y beneficios de la gestion por procesos
El objetivo principal de la gestion por procesos, es lograr la mejora
de los resultados de la empresa, siguiendo los niveles superiores de
satisfaccion de sus usuarios.
Incrementar la productividad a través de:
v Reduccion de costos internos que son innecesarios.
v" Amenorar los plazos de entrega o reducir los tiempos de ciclo.
v" Mejorar la calidad y el valor que percibe el usuario, de tal manera que le
resulteagradable colaborar con la empresa.
v' Aumentar actividades adicionales de servicio, de bajo costo, cuyo valor sea

facilde percibir.

Beneficios:

v/ Eliminar acciones que no den valor y que dupliquen funcionales.

v' Alinear los requerimientos del usuario, la aplicacion de estrategias Yy
actividades.

v" Mejorar la calidad de los bienes y servicios.
v"Incrementar la satisfaccion del usuario.

v' Mejorar la eficiencia y eficacia de las instituciones.
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2.2.1.9. Elementos esenciales para la gestion por procesos
Los principales elementos que se consideran en la administracion

publica, para que se establezca una correcta gestion de procesos son los
siguientes:

e Alineamiento estratégico: Necesita estar alineada a la estrategia. El
alineamiento estratégico se define como la priorizacion en la organizacion para el
logro de los objetivos establecidos.

e Gobernanza: Establece los adecuados roles y responsabilidades ademas de
una transparente rendicion de cuentas, en todos los niveles (portafolio, programas,
proyectos, y la operacion).

e Metodos: El software debe tener un perfecto entendimiento de los procesos
que se necesitan ejecutar, no pueden estar desarticulados.

e Tecnologias de la informacion: Los métodos estan definidos como las
herramientas y técnicas que dan el soporte y facilitan las actividades a lo largo del
ciclo de vida de los procesos.

e Personas: Las personas son uno de los ejes principales en los procesos, y son
definidos como individuos o grupos que continuamente aplican y mejoran sus

procesos.

® (Cultura: Es acerca de crear un ambiente que facilite las iniciativas de la

gestion por procesos.

2.2.1.10.  Indicadores en la gestion por procesos

Los indicadores de gestion, son medidas asociadas a determinadas
caracteristicas de los resultados, del bien y servicio, del proceso y del uso de los
recursos; que busca medir en etapas sucesivas y por comparaciones con los
estandares establecidos, evaluando de forma periddica dichas caracteristicas y la

verificacion de los objetivos planificados.

La eleccion de un indicador es muy importante, puesto que si no se hace una buena
eleccion puede traer que las instituciones puedan desviar sus objetivos, las

principales caracteristicas de los indicadores son:
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v" Oportunos: Que permite tener informacion de forma adecuada y oportuna,
midiendo los resultados con un grado de precision aceptable, ademéas de medir los
desfases con relacién a los objetivos propuestos, que logren tomar decisiones.

v' Excluyentes: Es importante sefialar que los indicadores evaldan un factor
Unico de la realidad, considerada como dimensiones particulares de una gestion.

v Practicos: Que estos indicadores sean procesados y recolectados facilmente.
v' Claros: Estos indicadores deben ser comprensibles, para que desarrollen o lo
tomen referencialmente, done se puede considerar como indicadores complejos o
de interpretacion dificil.

v Explicitos: Se deben tener bien definidos de forma clara y se puedan realizar
los andlisis para evitar interpretaciones ambiguas.

v' Sensibles: Refleja los cambios de los procesos en el tiempo.

v' Transparentes / verificables: Deben ser adecuados soportando con su

documentacion para su respectivo seguimiento y trazado.

2.2.1.11. Niveles de los procesos

La Metodologia define tres niveles de procesos: Proceso de Nivel O;
Proceso de nivel 1 y Proceso de nivel 2; sin perjuicio de ello las entidades de la
administracion publica pueden definir mayores niveles de desagregacion de sus

procesos de acuerdo a su complejidad (Procesos de nivel 3, 4...n).

Los procesos son parte de los grandes procesos de mayor envergadura, las cuales
incluyen del manejo de otros procesos, para manejar sus funciones, la separacion
de las diversas acciones de los procesos en una instituciébn va a depender
fundamentalmente de que tan complejo pueden ser los diferentes niveles, por ello
dentro de la metodologia se hace uso de los ‘“Procesos de nivel N”, como se

menciona:

v" Proceso de Nivel 0: Que son los grupos de procesos que se unen por
especialidad, es considerado como el nivel méas agregado, conocido también
como Macro proceso.

v" Proceso de Nivel 1: Es el Primer nivel de separacion de un Proceso de Nivel
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0.
v" Proceso de Nivel 2: Es el Segundo nivel de separacion de un Proceso de Nivel
0.
v" Proceso de Nivel N: Considerado como el Gltimo nivel de separacion de un

Proceso de Nivel 0

v' Actividad: Es el bloque de tareas que estan estrechadas y relacionadas que se
necesitan para cumplir con los resultados, quienes se desarrollan dentro de todos

los Procesos de nivel N.

v/ Tarea: Son los pasos que se tienen para lograr la ejecucion de una accion a

realizar.

Hay que tener en consideracion que adoptar la gestion por procesos en las diversas
instituciones del Estado, las cuales traen consigo los cambios culturales, esta
metodologia lo que tiene como fin es de lograr facilitar y buscar el apoyo en esos
cambios que se requiere en la institucion, ademéas esta metodologia, toma como
referencia aspectos muy importantes que son necesarios para realizar el inicio y el
avance de la implementacion de la gestion por procesos, y da a conocer las
orientaciones y las patrones de la metodologia en su accion de implementacion, las
cuales se tienen que desarrollar en cada una de las instituciones, teniendo en
consideracion su naturaleza, su grado de avance y determinadas particularidades
que se pueden plantear, esta metodologia considera tres (03) fases: la Preparatoria,
el diagndstico e identificacion de procesos y finalmente la mejora de procesos, y
antes de ello considerar las acciones previas, con la finalidad de garantizar el éxito

de esa implementacion.

2.2.1.12. Marco legal de la gestion por procesos en el sector publico

Las normas que determinan la aplicacion del manejo de la gestidn
por procesos en el sector publico, en base a la Modernizacién de la Gestién
Publica, dichas normas son las siguientes:

e LeyN° 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestién del Estado.
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e D.S. N° 043-2006-PCM, Lineamientos para la elaboracién y aprobacién del
Reglamento de Organizacion y Funciones - ROF por parte de las entidades de la
Administracion Publica.

e Resolucion de Contraloria General N° 458-2008-CG, Guia para la
Implementacion del Sistema de Control Interno de las Entidades del Estado.

e Decreto Supremo N° 090-2010-PCM, aprueba el Consolidado de los Avances
en Reforma del Estado y la Estrategia de Modernizacion de la Gestion del Estado.
e Decreto Supremo N° 007-2011-PCM, que aprueba la Metodologia de
Simplificacién Administrativa y establece disposiciones para su implementacion,
para la mejora de procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad.

e Decreto Supremo N° 109-2012-PCM, que aprueba la Estrategia para la
Modernizacion de la Gestion Publica, modifica los articulos 2° y 4° del D.S. N°
090-2010- PCM.

e Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Pablica.

e Resolucion Ministerial N° 125-2013-PCM, que aprueba el Plan de
Implementacion de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
(PNMGP)

e Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 160-2013-SERVIR/PE, que aprueba
los lineamientos para el transito de una entidad publica al régimen del servicio civil.
e Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 200-2015-SERVIR/PE modificada
con Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 055-2016-SERVIR-PE, que aprueba
la directiva N° 001-2015-SERVIR/GDSRH “Normas para la aplicacion del

dimensionamiento de las Entidades Publicas”

e Resolucion de Contraloria General N° 149-2016-CG, que aprueba la directiva
N° 013-2016-CG/PROD “Implementacion del Sistema de Control Interno en las
Entidades del Estado”

2.2.1.13. Gestion por procesos vs gestion funcional por areas

Toda institucion que labora dentro de un enfoque de gestion por
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procesos, generalmente busca integrar esos procesos, integrar esas actividades,
integrar las diferentes tareas y formas de realizar las labores, asegurando que esos
bienes y servicios que se realicen logren generar acciones positivas en sus usuarios,
buscando satisfacer sus necesidades.

Ademas, la realizacion de las actividades funcionales que se dan por las areas, lleva
consigo de que cada una de estas &reas organizacionales se logre enfocarse
exclusivamente en lo que puede pasar en el campo de accion, olvidando que es
considerado como parte de una cadena de acciones, que tiene su inicio en las

necesidades de los usuarios y termina con la satisfaccion de los usuarios.

Las principales diferencias entre la gestion por procesos en la institucion y la

gestion por areas son las siguientes:

La organizacion gestionada por areas
v’ Enfasis en el bien / servicio.

v ¢Quién cometid el error?

v' Controla a los servidores.

v Demora en adaptarse al cambio.

v" Solo busca hacer el trabajo.

v’ Departamentalismo (objetivos por areas).

La organizacion gestionada por procesos
v’ Enfasis en el cliente.

v’ ¢Por qué ocurri6 el error?

v' Desarrolla competencias de los servidores.

v’ Se adapta rapidamente a los cambios del entorno.
v Busca hacer un trabajo eficaz.

v' Trabajo en equipo (objetivos por proceso).

En una institucion del Estado se considera bien organizada por areas, cuando se
realiza una separacion de acciones en estas areas, esto trae consigo que no haya una

buena comunicacién y obviamente esta no es fluida, haciendo que cada trabajo
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realice sus propios objetivos, pero si una institucion del Estado se pueda organizar
por procesos, entonces trae consigo que si existen buenos canales de comunicacién

entre las diversas areas de trabajo y logren trabajar en base a objetivos comunes.

2.2.1.14. Institucionalizacion de la gestion por procesos

Los cambios que se dan en las acciones de la gestidn por procesos, tienen
que obtener resultados de forma consecutiva, para ello el Mapa de Procesos de la
institucién, al ser considerado como un importante documento de gestion, cuando
haya sido aprobado, esta debe ser publicado en el Portal de Transparencia de cada
institucion, ademas se debe de considerar como se tienen que definir todos los
criterios de difusion de sus respectivos documentos de gestion.
La entidad debe incorporar en el Plan Operativo Institucional (POI), actividades
relacionadas al plan de trabajo institucional, la implementacion, seguimiento,
revision, mejora y actualizacion de los documentos (Mapa de Procesos y de los

Manuales).

Cuando se aplica la estrategia institucionalizada esta orientada a establecer la
gestionpor procesos en practicas usuales en la institucion, ademas de permitir la
identificacion de los avances y los problemas que pueden existir con la finalidad de
asegurar los trabajos en la solucion de los problemas.

Se recomienda que después de cumplir con los avances mas importantes, se puedan
adoptar algunas acciones que estén direccionadas a buscar la sostenibilidad de los

mismos, y que para ello se formalice los avances para no retrasarse en las acciones.

El Mapa de Procesos y los Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos, son
los principales insumos para poder realizar las revisiones y las actualizaciones de
los instrumentos de gestion como el Reglamento de Organizacién y Funciones
(ROF), el Manual de Perfiles de Puestos (MPP), el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA), el Cuadro de Puestos de la Entidad (CPE), que son

documentos establecidos de acuerdo a la Autoridad del Servicio Civil - SERVIR.
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2.2.2. Productividad Laboral

2.2.2.1. Concepto de productividad laboral

Quijano (2006), menciona que la Productividad Laboral es “la accion del
factor humano es un elemento clave para el logro de los objetivos de las
organizaciones, y su permanencia en el tiempo, donde la calidad de su recurso
humano, los sistemas de trabajo, las politicas y su cultura son vitales para su

sostenimiento y mejora en una organizacion”.

La Real Academia Espafiola, menciona que el rendimiento laboral o productividad
“es la relacion existente entre lo producido y los medios empleados, tales como

mano de obra, materiales, energia y otros factores”.

Juan Delgado (1999), define a la Productividad Laboral como “un objetivo y un
indicador y es la mejora continua del logro colectivo, la consecuencia de la
eficiencia con que se administra el talento humano en su conjunto y donde tener
el valor de medirla inducira a accionistas, y profesionales a dirigir los esfuerzos
en invertir sin cuestionar que los recursos financieros que se inviertan en el capital
humano tendran un retorno, a tasas significativas y en menor tiempo, el cual
permitira a los profesionales de otros campos comprender la importancia de nuestra
profesion. Para nuestros colegas sera el principal indicador que hara visible su

capacidad de gestion y el nivel de aporte que otorgan a su organizacion.

Segun Taylor (citado en Gil, 2013, p.565) plantea que “cl Modelo basico
mecanicista concibe al hombre como un apoyo para la utilizacién de las maquinas,
en donde el rendimiento, rapidez y constancia son los factores valorados
prioritariamente. Las variables determinantes para el rendimiento laboral que
plantea Taylor estan caracterizadas por fisiologicas, medios de trabajo adecuado,

métodos apropiados y sistema retributivo”.
Marx (1980), define a la productividad del trabajo como:

El incremento de la produccion a partir del desarrollo de la capacidad productiva
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del trabajo sin variar el uso de la fuerza de trabajo, y que la intensidad del trabajo
es el aumento de la produccién a partir de incrementar el tiempo efectivo de trabajo,
ademas de considerar las caracteristicas (destrezas) de los trabajadores, como la
ciencia y la tecnologia incorporadas en el proceso de produccion.

Ademas, Gil (2013) plantea que la teoria de las relaciones humanas los hombres
“no se comportan en el proceso laboral como individuos aislados sino son
influenciados por las relaciones sociales dentro y fuera de la organizacién y de sus
necesidades subjetivas y valores”.

Segun Bazinet (1984, p.70), menciona que el rendimiento de personal “significa
que todos los miembros de la organizacion trabajen mejor y por ende la

organizacion tendra mayor exito en la realizacion de sus objetivos”.

Asimismo, Chiavenato (2007, p.179) menciona que la productividad “considera el
efecto (y no causa) de la administracion de varios recursos. La productividad es
la relacion mensurable que existe entre el producto obtenido (resultado o salida) y
los recursos empleados para su produccion”. En el caso de los recursos humanos,
la productividad del trabajo humano es igual al cociente de la relacién de una
produccién multiplicado por el tiempo empleado para terminarla. La productividad
humana depende del esfuerzo realizado, del método racional y, sobre todo, del

interés y la motivacion de las personas.

Asimismo, Lagos (2015, p.30) menciona que la productividad “es la relacion entre
la cantidad de productos obtenida por un sistema productivo y los recursos
utilizados para obtener dicha produccién y es la relacion entre los resultados y el
tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el
resultado deseado, mas productivo es el sistema, en realidad la productividad debe
ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos

utilizados con la cantidad de produccion obtenida”.

Ademas, Gamba (2015, p.4) plantea que la productividad “puede considerar como

una medida global de la forma como organizaciones satisfacen los criterios de
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objetivo que es la medida en que se alcanzan, eficiencia que es el grado de eficacia
con que se utilizan los recursos para crear un producto Util y eficacia que es el

resultado logrado en comparacion con el resultado posible”.

Al respecto, Robbins y Judge (2013, p. 28) consideran que la productividad es “el
nivel de analisis mas elevado en el comportamiento organizacional y que una
empresa es productiva si logra sus metas al transformar insumos en productos, al
menor costo”. Por lo tanto, la productividad requiere tanto de eficacia como de
eficiencia. Una compafiia de negocios es eficaz cuando alcanza sus metas de ventas
o0 de participacion de mercado, pero su productividad también depende de lograr
esas metas de manera eficiente. A diferencia de Robbins que plantea que la
productividad requiere de la eficacia y eficiencia, Jone menciona que el desempefio
laboral es producido por la eficiencia y eficacia.

Segun Jone (2010, p.6), el desempefio organizacional es “una medida de la
eficiencia y eficacia con que los gerentes aprovechan los recursos para satisfacer a
los clientes y alcanzar las metas organizacionales y que el desempefio laboral
aumenta en proporcion directa a los incrementos de la eficiencia y la eficacia”. La
eficiencia son las medidas que nos determina que tan productivo son aprovechados
todos los recursos que buscan lograr las metas deseadas. Por todo ellos las
instituciones son las diversas instancias que son consideradas eficientes, cuando los
responsables buscan reducirla cantidad de insumos (como mano de obra, materia

prima y componentes) o los plazos que se necesitan para producir bienes y servicio.

Van Der (2005) Explica que la productividad laboral es “como el acto mas valioso
dela empresa en el capital humano, pero especialmente los colaboradores que
utilizan su experiencia y conocimientos en el cambio, la innovacion continua, la
calidad del trabajo, mejores productos y servicios lo cual conlleva a un incremento
de la productividad de la organizacion, pues en ellos esta asegurado el futuro y el
crecimiento de la empresa por lo tanto se debe considerar como un activo, no como

un costo para tener en cuenta sus resultados y no un salario, pero para hacerlos méas
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productivos, la gerencia y la organizacién deben cambiar de actitud”.

2.2.2.2. Dimensiones de la productividad laboral

Quijano (2006), en su obra “Direccion de Recursos Humanos vy
Consultoria en la Organizaciones, considera como principales dimensiones de la

Productividad Laboral a:

2.2.2.2.1. Factores individuales.

Investigaciones como las de Maslow dicen que el ser humano esta
ligado a una serie de necesidades que le hacen afrontar diferentes situaciones en la
vida y que contribuyen de alguna forma con la productividad de un trabajador;
dentro de estas necesidades se encuentra la Piramide de Necesidades de Maslow,
este autor destaca necesidades como la fisiologia, la seguridad, lo social, la estima
y autorrealizacion como necesidades basicas del ser humano ya que este por
naturaleza trabaja para sobrevivir y suplir sus necesidades basicas como persona,
pero a su vez tiene un sentido por sobresalir y adquirir cada vez mas una mejor
posicion no solo laborar sino personal, lo cual hace que los factores anteriormente
expuestos sean objetivos de alcance para cualquier individuo (Villegas, 2003). Asi
entonces el ser humano tiene una serie de necesidades que suple con el pasar de la
vida, las cuales hacen que una persona sea productiva en cuanto a que, al alcanzar
sus necesidades basicas, logra una serie de objetivos propuestos que le permiten en

el Factores del Capital Humano que Influyen en la Productividad.

2.2.2.2.2. Factores grupales

Los factores grupales identificados son: la cohesion, la participacion y
el manejo del conflicto, mientras que los factores organizacionales son: la cultura
organizacional, el liderazgo y el clima organizacional. Es importante destacar que
los factores aqui sefialados son los considerados relevantes para el propdésito de la
investigacion en curso, pero que en la literatura se reportan otros, como por ejemplo

el estrés, el burnout, el equilibrio vida trabajo, la calidad de vida laboral, entre otros,

60



que pueden ser estudiados e incorporados en futuros estudios.
La mejora de la productividad es el resultado de la mejora de las relaciones
humanas, derivada de la participacion de los trabajadores, de su inclusién en la toma

de decisiones y en la resolucion de problemas.

2.2.2.2.3. Factores organizacionales

Existen en la literatura gran cantidad de estudios que analizan algun
factor organizacional en relacion con otro de manera especifica. Se puede encontrar
una gran variedad de dimensiones evaluadas para conocer los factores
organizacionales. Al revisar las dimensiones evaluadas por los diferentes autores,
se encontro que (Aldape, 2006) propone un “conjunto de dimensiones que sirven
para medir los factores organizacionales y que cumplen con esta investigacion,
que son: Cambio, capacitacion, participacion, innovacion, seguridad,
comunicacion, conciencia de productividad, equipo de trabajo, facultamiento
(empowerment), motivacion, objetivos y estandares, relaciones interpersonales,

relaciones laborales, solucion de problemas, mejora continua”.

2.2.2.3. Importancia de la productividad laboral

La Unica via que sirve para mejorar un negocio y este debe tener su
crecimiento y poder crecer de forma sostenible en el tema de la competitividad y
rentabilidad, es logrando el crecimiento de la productividad, y para ello es necesario
que ciertos instrumentos que son importantes que logran establecer una mayor
productividad son lograr el mejoramiento de los diferentes métodos, considerar los
tiempos respectivos a todos los métodos que se van mejorando, la eliminacion de
despilfarros y un sistema adecuado de retribuciones.
Hablar de Productividad, en términos de recursos humanos, es igual a mencionar
los “rendimientos”, es considerado como enfoques sistematicos, porque cuando se
habla de acciones “productivos”, se refiere a cantidades de recursos que se dan en
determinados periodos, en donde se logra obtener la cantidad maxima de productos.
Ademas, la productividad en las maquinarias y equipos, deben ser considerados

como determinadas caracteristicas técnicas, lo que no es igual en los recursos
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humanos; ademas se tienen que considerar otros factores que logren influenciar y

condicionar de alguna manera.

Por tanto, la productividad de los trabajadores de las instituciones es importante
para lograr asegurar el exito de cualquier actividad, no solo es importante y
necesario tener profesionales competentes en la institucion, si no tienes la suficiente
capacidad de gestionar de forma correcta y lograr repotenciar al maximo su
rendimiento, tener una Optima gestion de las actividades laborales de los
trabajadores es importante para alcanzar altos indicadores de productividad y que
para lograr el alto rendimiento de tu plantilla no solo es necesario hacer las mejoras
de la gestion del tiempo en el tema de los talentos humanos, sino que ademas tiene
que ser considerado importante tomar en cuenta lo siguiente:
1.  Digitalizacion:
En los actuales tiempos la transformacion digital es importante, por tanto, las
organizaciones deben contar con herramientas informaticos, las cuales deben
estar disefiados para poder tener el crecimiento y mejorar la productividad de
las organizaciones y los trabajadores, por otro lado, hoy en dia se dan las
soluciones tecnologicas en el mercado, para todo tipo de actividades, como
los softwares de manejo de los recursos humanos, que logra automatizar todos
los procesos y mejoran la gestion de los trabajadores, es necesario también
que en las organizaciones busquen aplicar las innovaciones constantemente y
realizar inversiones en herramientas y equipos mucho mas sofisticados y que
sean eficientes, con la finalidad de lograr cumplir con los objetivos
institucionales y obviamente diferencia su actividad con el resto de

instituciones.

2. Motivacion y formacion de los trabajadores:
Para que las instituciones sean mas productivas, los trabajadores tienen que
estar bien motivados, para esto es necesario que los responsables de las
instituciones sepan valorar los esfuerzos realizados de los empleados y darles

adecuados incentivos salariales. Por otro lado, es importante y necesario
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considerar a los trabajadores en los diferentes proyectos que se realizan,
porque solo asi se pueden sentir muy indispensables dentro de la institucion,
y otro de los aspectos que tiene que ser considerados es velar por su seguridad

en el entorno laboral y tomar las acciones correctivas de forma oportuna.

3. Gestion de ndminas y contratos:
Llevar bien las planillas, los contratos y toda clase de documentos de gestion,
que estén relacionados con los trabajadores, es uno de las acciones que hay
que considerar dentro de la productividad laboral, y para ello se permite que
los mismos trabajadores puedan tener acceso a sus datos personales y

laborales, para realizar las consultas que requieran.

4.  Formacion de los empleados:
La productividad en una organizacion dependera de una adecuada formacion

de los trabajadores que forman parte de un equipo de trabajo, los que realizan
esa labor tienen que contar con las competencias necesarias para poder
realizar sus funciones correctamente y tener conocimiento de esos cambios
que se pueden producir en la institucion, es necesario hacer las inversiones en
software de recursos humanos, lo cual traerd mejores profesionales vy

obviamente mejora en su rendimiento.

5. Comunicacion efectiva:
La comunicacion interna en cualquiera de las instituciones tiene que ser clara,
fluida, concisa y sobre todo efectiva, la finalidad es poder cumplir que todas
las unidades de trabajo y de forma coordinada, se cumplan con la consecucion

de los objetivos estratégicos.

6.  Optima planificacion:
Realizar una buena planificacion en las diferentes actividades que se realizan
es importante, con la intencion de cumplir mejorar los niveles mas altos de

productividad, para ello es importante planificar buenas estrategias, en donde
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los objetivos y las acciones estratégicas estén claramente disefiadas, y que los

trabajadores puedan distribuir sus horas de trabajo de forma maés eficiente.

7. Entorno laboral positivo:
El entorno laboral es un factor primordial que sirve para lograr mejorar la
productividad de los trabajadores, por ello, los que son responsables del
manejo del talento humano, tienen que asegurar de que los ambientes de
trabajo son positivos y que existe el respeto mutuo entre los que forman parte
del equipo de trabajo, ademas, es necesario que cada trabajador, tiene que
compartir sus competencias con los demas trabajadores de la institucion,

puesto que sus aportes son valiosos para la institucién u organizacion.

2.2.2.4. Objetivos de la productividad laboral

La productividad laboral es considerada como un objetivo y como un
indicador, saber medir estos dos aspectos, induce a los responsables de las
organizaciones e instituciones a poder mejorar las acciones y realizar las
inversiones respectivas sin cuestionar los aspectos financieros que van dirigidos a
los recursos humanos, lo que después se obtendra acciones significativas y en
menores tiempos. La productividad permite a los profesionales a conocer otras
actividades y poder comprender lo que realmente es nuestro trabajo, para los
trabajadores seran los indicadores mas visibles de la capacidad de gestion y el nivel
de aporte que otorga a la organizacién, muchos de los indicadores no plantean las
percepciones globales de todos los esfuerzos que se realizan como la rotacién de
personal, horas/hombre del tema de capacitaciones, los costos laborales respecto a
las ventas, los indicadores de los ratios de los trabajadores entre colaboradores de
los recursos humanos, los conflictos laborales, los indices de satisfaccion laboral,
entre otros, todos estos sub indicadores se deben seguir, pero que realmente no se
puede terminar si nuestra gestion integral va mejorando.
El crecimiento de la productividad laboral, es positivo para las organizaciones a
tener y poder competir con otras organizaciones, buscando la innovacion y reducir

los costos operativos, el crecimiento de la productividad no necesariamente es
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trabajar mas fuerte, los objetivos institucionales se alcanzan mediante el uso

adecuado de las mejoras tecnoldgicas, la eficiencia laboral y el control de gestion.

Realizar labores por objetivos, implica tener en consideracion las metas a cumplir
y desarrollar el trabajo que faciliten su cumplimiento de los objetivos, ademas de
complementar con trabajos motivacionales que ayude al trabajador a realizar mejor
su labor. Hay que definir de forma clara hacia donde se tiene que realizar el trabajo,
como hacer sus funciones correctamente y sobre todo saber priorizar las tareas a
nivel general.

Cuando un trabajador ya sabe qué tiene que hacer y con qué finalidad, se crea una
situacion en la que esta mas responsabilizado de sus resultados de trabajo, los cuales
puede ver en tiempo real. Para la empresa también supone poder medir los
resultadosa nivel general ademas de descubrir mas sobre sus trabajadores, su
productividad, su eficiencia y su talento.

Establecer limites a ciegas puede repercutir en la empresa mas que ayudarla. Hay
que definir concretamente los objetivos laborales, sin perder de vista los objetivos
especificos de una empresa. Sin embargo, es vital tener consciencia que trabajamos
con personas y no maquinas, por lo que estos objetivos deben adaptarse también a

ellos.

. Objetivos manejables

Hay que ser realistas, no podemos pedir mas a un trabajador de lo que puede
dar. Si le faltan recursos u horas, materiales, no podemos insistir en objetivos
idealistas, sino que tenemos que asegurarnos que el empleado tenga la sensacion de

tener el control sobre ellos.

. Definir metas especificas

Aquellos objetivos generales de la empresa ya deberian transmitirse junto a
los valores. Cuando se trata de metas dirigidas al empleado directamente, es
necesario que sean concisos. Resulta mas complicado, pero de igual importancia,

cuando se trata de trabajos con resultados no cuantificables. Es el momento en el

65


https://es.workmeter.com/blog/bid/260219/definir-objetivos-empresariales-un-m-todo-de-pensamiento-estrat-gico

que, como empresa, hay que ser creativo para establecer metas viables y reales para

orientar a la plantilla.

2.2.2.5. Participacion y productividad

Gomez (2010), explica que la participacion tiene efectos positivos o
negativos sobre la productividad, esto depende de una serie de factores que
concurren en cada caso determinado, conviene pues enfocar la cuestion desde una
perspectiva practica en lugar de estar en un estudio tedrico, en principio la
participacion tiene un efecto positivo sobre la productividad, aunque en ocasiones
sea limitado, practicamente no condiciona por si sola la aparicion de efectos
negativos, la existencia de efectos positivos derivados de la participacion depende,
en principio, de dos factores fundamentales la actividad economica que realiza la
empresa o sector industrial en que opera y la concepcion y el modelo de relaciones

laborales que estan presentes en la organizacion”.

La participacion tiene aspectos positivos sobre la productividad en las siguientes
acciones:
e Si los trabajadores realizan su trabajo en base a competencias y de acuerdo
al puesto de trabajo.
e Desarrollar ambientes que impliquen a los trabajadores, para que tengan
confianza y una correcta comunicacion entre ellos y con los responsables de

las organizaciones.

Las organizaciones comparten con los trabajadores, todos los beneficios
econdmicos que se pueden dar ya sea de forma directa o forma indirecta con
relacion al incremento de la productividad, establecer la relacion entre la direccion
y los colaboradores, se tiene que apoyar en modelos de relaciones laborales que
sean consistentes y permanentes en el tiempo, y hay que tratar de alejar a los
trabajadores, percibir la participacion como un mecanismo de organizacién que

puedan afectar la seguridad de todos los puestos de trabajo. Por ello, se incorporan
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sistemas que garantice el cumplimiento de los derechos laborales de los
trabajadores, en definitiva, la relacion que hay entre la participacion y la
productividad no puede determinarse como prioridad ni apoyar en aspectos
tedricos, como los que se tiene en la concepcion de las personas y de la
organizacion, el cual repercute en el aspecto de la productividad laboral.

2.2.2.6. Productividad Empresarial

La productividad empresarial es uno de los aspectos importantes para
cualquier organizacién y a veces no se le presta la debida atencion, cualquier
organizacion, sea de la estructura organizacional o su rubro econémico, tiene como
principal objetivo producir lo méximo que puede y de un correcto manejo, logrando
la méxima eficiencia y eficacia en todos los procesos que se realizan en las
organizaciones y debe ser considerado como prioritario.
La productividad, como se sabe son los indicadores, pero hay organizaciones que
los pasan por alto, para ello es necesario que se pueda medir de forma objetiva y
rigurosa, y que todas las organizaciones deben ser capaces de realizar de forma

correcta como se lleva a cabo su productividad, en qué se basa esta y en quée fallan.

La productividad es la relacion entre el resultado de una actividad productiva y los
medios, los cuales son importantes para realizar una produccion 6ptima, en el
aspecto empresarial se puede definir la productividad empresarial como los
resultados de las diferentes acciones que se tiene que llevar a términos para lograr
cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion y teniendo un adecuado
ambiente laboral, para ello es necesario relacionar los recursos que se pueden
invertir para cumplir con los objetivos y los resultados esperados, en otras palabras,
la productividad son las respuestas para las organizaciones y que estas sean muy
relevantes para poder obtener utilidades y desarrollo organizacional, y para lograr
estos aspectos productivos es necesario realizar una buena gestion, lo cual consolida
las diferentes aplicaciones de técnicas y herramientas empresariales para mejorar

una organizaciéon y que el objetivo de esta gestion sea al final mejorar la
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productividad, la sostenibilidad de la organizacion y sobre todo mejorar el aspecto

de competitividad, para después garantizar la viabilidad de la organizacion.

Aspectos para mejorar la productividad empresarial

1)  Metasy objetivos: Establecer objetivos y metas es importante para lograr el
éxito de la organizacion, ademas de seguir un adecuado camino que debe valer
como fuente de motivacion, y que estén orientados a cumplir con objetivos
empresariales, es importante sefialar que la falta de motivacion, la existencia
de elementos de distraccion y que ir en contra de los objetivos trazados por la
empresa, los trabajadores realizan muchas horas de labores, pero no necesariamente

logran metas esperadas, es decir, buscar la maxima eficiencia.

2) Fomentar las sinergias: En este aspecto hay que tener claro los valores
inmersos dentro de la organizacion, el cual nos permitira entender mejor a la
organizacion y que la comunicacion sea las mas adecuada y que los equipos de
trabajo realicen mejor su labor y que la comunicacion sea la mas optima. generando
motivacion interna y con ello el aumento de la productividad respectiva y sobre
todo realizar las labores respectivas de forma cordial para el cumplimiento de los

resultados, ademas, si se trabaja en equipo se logra mejorar el esfuerzo individual.

3) Incentivacion de la creatividad: La incentivacion no es solo cuestion de
dinero, para las organizaciones incentivar la creatividad es de vital importancia para
cumplir con los objetivos de innovacion y producir cambios en las organizaciones,
para mejorar la productividad empresarial, hay que suponer que la creatividad es
uno de los requisitos indispensables para la supervivencia de cualquier

organizacion, que permita asegurar una posicion competitiva en el mercado.

4)  Innovacion tecnoldgica: La incorporacion de tecnologias, trae como
consecuencia los mejores resultados y con ello el aumento de la productividad en
la organizacion, por ello las organizaciones deben ser mas competitivas y para ello

se requiere innovar haciendo uso de esas nuevas tecnologias, realizando inversion
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en todos los procesos de produccion que buscara mejorar la productividad.

5)  Saber delegar responsabilidades: Es importante que en las organizaciones
se puedan aplicar técnicas gerenciales que permitan mejorar las labores, para ello
es importante delegar funciones y tareas a los trabajadores correctas.

6) Planificar el dia con antelacion: Utilizar adecuadamente los tiempos es
importante, porque busca aumentar la productividad organizacional y para ello
es necesario saber planificar correctamente y cumplir con los objetivos y metas

trazados.

7)  Potenciar medidas de conciliacion y flexibilidad laboral: La importancia
de poder incrementar la motivacion de los empleados es vital, un trabajador que se
encuentra desmotivado es obviamente poco productivo, por ello la motivacion debe
ser muy positiva para mejorar el desempefio del trabajador. Lograr el equilibrio
emocional en los trabajadores es perfecto, y las organizaciones ven reducidos su

ausentismo en porcentajes altos.

2.3. Formulacién de hipotesis
2.3.1. Hipotesis general

La Gestion por Procesos se relaciona de forma significativa con la
Productividad Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad

Provincial de Huancavelica - afio 2019.

2.3.2. Hipotesis especificas

o La Etapa Preparatoria como dimension de la Gestion de Procesos se
relaciona de forma significativa con la Productividad Laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.

o La Etapa de Diagndstico e Identificacion de Procesos como dimension de

la Gestion de Procesos se relaciona de forma significativa con la Productividad
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Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica — afio 2019.

. La Etapa de Mejora de Procesos como dimension de la Gestion de
Procesos se relaciona de forma significativa con la Productividad Laboral en los
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio
20109.

2.4. Definicidén de términos

o Gestion por procesos: La gestion al servicio del ciudadano, que
necesariamente busca cambiar el tradicional modelo de organizacion funcional y
migrar hacia una organizacion por procesos contenidos en las “cadenas de valor”
de cada entidad, que aseguren que los bienes y servicios publicos de su

responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el ciudadano.

o Etapa preparatoria: se realizan los analisis de la situacion real y actual de
la institucion pablica, se encomienda realizar un diagnostico del estado situacional,
donde se debe detallar como se encuentra la entidad, en relacion a todas las acciones

de la gestion por procesos.

o Etapa del diagndstico e identificacion de procesos: Consta de tres
actividades principales, como el analizar el proposito de la entidad, es decir, se tiene
que considerar necesariamente la revision inmediata de la mision, la visién, los
objetivos, las politicas, los planes, las estrategias y los fines institucionales, y

conocer fundamentalmente la razén de ser de la institucion pablica.

o Etapa de mejora de procesos: Se realizan la medicion, el andlisis y la
evaluacion de los diferentes procesos, donde el enfoque de la gestién para
resultados, se orienta a cumplir con los fines y objetivos institucionales, y para ello
es importante realizar la medicion y la evaluacion del desempefio de toda la

institucion.
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o Procesos estratégicos: Son los que definen y despliegan las estrategias y
objetivos de la institucion, proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de
los procesos e intervienen en la vision de la institucion, ademas definen la
orientacion hacia donde deben operar los procesos operativos o misionales, de
acuerdo con la cadena de valor de la entidad.

. Procesos misionales: Llamados también como procesos operativos o
misionales, estos procesos logran incorporar todos los requisitos y todas las
necesidades de la poblacién o los destinatarios de los bienes y servicios, y estan
encargados de satisfacer, ademas estos procesos buscan agregar valor, acciones que

estén relacionados a la cadena de valor.

o Procesos de Soporte: Abarcan las actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos operativos y estratégicos. Son procesos que
coordinan el desarrollo y el ciclo de vida de las actividades contenidas en los

procesos principales, es decir los procesos organizacionales y de negocio.

o Procesos de mejora: Garantizan a través de la mejora continua la efectividad
de todos los procesos de manera transversal en el que hacer de la institucion, tanto

la calidad de los procesos estratégicos, misionales y de soporte.

o Productividad Laboral: Es la accion del factor humano es un elemento clave
para el logro de los objetivos de las organizaciones, y su permanencia en el tiempo,
donde la calidad de su recurso humano, los sistemas de trabajo, las politicas y su

cultura son vitales para su sostenimiento y mejora en una organizacion.

o Factores Individuales: El ser humano esta ligado a una serie de necesidades
que le hacen afrontar diferentes situaciones en la vida y que contribuyen de alguna

forma con la productividad de un trabajador.

o Factores grupales: Son los considerados relevantes para el proposito de la
investigacion en curso, pero que en la literatura se reportan otros, como por ejemplo

el estrés, el burnout, el equilibrio vida trabajo, la calidad de vida laboral, entre otros,
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que pueden ser estudiados e incorporados en futuros estudios.

° Factores Organizacionales: Son el conjunto de factores que determinan las
acciones fundamentales a nivel de la organizacion, como el cambio, capacitacion,
participacion, innovacion, seguridad, comunicacion, conciencia de productividad,
equipo de trabajo, facultamiento (empowerment), motivacion, objetivos y

estandares, relaciones interpersonales, relaciones laborales, entre otros.

2.5. ldentificacidon de variables
2.5.1. Variable 01

Gestion de procesos

2.5.2. Variable 02

Productividad laboral
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2.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variables e indicadores

Variable Definicion Conceptual Definicién Dimensiones Indicadores
Operacional
La gestion al servicio Mejorar los v' Sensibilizacién en la
del ciudadano, que procesos de las entidad
necesariamente  busca entidades de la v' Capacitacion
cambiar el tradicional administracion Etapa v’ Elaboracion del Plan
modelo de organizacién publica para que Preparatoria de Trabajo
funcional y migrar hacia brinden bienes y v' Diagnéstico de la
una organizacion por servicios de calidad entidad
procesos contenidos en que impacten
las “cadenas de valor’de positivamente en el v" Descripcion de los
cada entidad, que bienestar de los Procesos actuales
aseguren que los bienes ciudadanos y que v' Mapeo de los
y servicios publicos de esta orientada Etapa de procesos
su responsabilidad  dentro de la Politica Diagnésticoe v Anaélisis de los
Gestion por generen respl_tados e Naciona_l ; de Identificacion de procesos
impactos positivos para Modernizacion de la Procesos v’ Identificacion de
Procesos el ciudadano. Gestion Publica. bienes y servicios
v' Proposito de la
Autor: PNMGP Autor: PNMGP entidad
(2013) (2013)
v' Institucionalizacion
de los procesos
v Documentos de los
Etapa de Mejora procesos
de Procesos v' Mejoramiento de los
procesos
v" Medicién, anélisis y
evaluacion de los
procesos.
Es la accién del factor Establecida comoun
humano es un elemento  conjunto de v" Motivacion
clave parael logro delos dimensiones que v Competencias
objetivos de las establecen trabajos Factores v’ Satisfaccion
organizaciones, y su Ppsicologicas y Individuales v’ Identificacion
permanencia en el psicosociales, quese v" Compromiso
tiempo, donde lacalidad sistematizan  para
Productividad g€ Su recurso humano, —determinar acciones -
los sistemas de trabajo, que son relevantes v" Cohesion
Laboral las politicas y su cultura para las personas. Factores Grupales v* Conflicto
son vitales para su v" Participacion
sostenimiento y mejora  Autor: Quijano
en unaorganizacion. (2006)
v Cultura
Autor: Quijano (2006) Factores v' Liderazgo
Organizacionales v~ Clima
v Productividad

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO III

METODOS Y CONTENIDOS

3.1.1. Tipo de investigacion

Para Sanchez Carlessi & Reyes Meza (2006), la investigacion aplicada,
viene a ser “una investigacion activa y dinamica, cuyo proposito principal es buscar
solucionar problemas préacticos de acuerdo a las condiciones del acto didactico y
buscar mejorar la calidad de la investigacion, el proposito de realizar aportaciones
al conocimiento teorico es secundario”.

Y en el trabajo de investigacion buscamos mejorar el conocimiento sobre la relacion
de la gestion de procesos y la productividad laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

3.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es el correlacional. Que permitié establecer la
relacion de las variables materia de estudio, Gestion por Procesos y la Productividad
Laboral.

Segun Tamayo y Tamayo (1999), se refiere “al grado de relacion (no causal) que
existe entre dos o mas variables y que para realizar este tipo de estudio primero se

debe medir las variables y luego, mediante pruebas de hipédtesis correlacionales
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acompafadas de la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion”.

3.3.  Método de investigacion
3.3.1. Metodo inductivo

Con este método, se puede analizar las diversas situaciones de forma
particular, y para ello realiza un estudio individual de las actividades que se formula
las respectivas conclusiones generales, las cuales deben ayudar a descubrir temas
generales y teorias que se inician de las observaciones sistematicas de la realidad.

3.3.2. Meétodo deductivo

Es el método que se inicia desde el aspecto general para lograr establecerse
en lo especifico, y para ello hace uso del razonamiento logico y de las hipotesis, las
cuales deben de considerar sus conclusiones finales, todo ello se inicia desde los
andlisis antes planteados, aplicando las leyes y los principios que estén validados y

estar comprobados para luego poder aplicarlos en casos particulares.

3.3.3. Metodo correlacional

Es la forma donde se busca establecer la relacion entre dos o mas variables,
las cuales que no pueden ser analizadas experimentalmente, su presencia en una
poblacion puede ser detectada con el recurso del método de verificacion

correlacional.

3.4. Disefo de investigacion

En la investigacion se empleo el disefio No Experimental: transeccional —
descriptivo — correlacional, segun el siguiente esquema:
Ox

Oy

Donde:
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M: Muestra de observacion.

ox: Gestion por Procesos
Oy: Productividad Laboral
r: Relacion entre Variables.

Hernandez et al (2004), define a los disefios transeccionales correlacionales —
causales “como la relacion entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un
momento determinado y que se trata de descripciones, pero no de categorias,
conceptos, objetos, ni variables individuales, sino de relaciones, sean éstas
puramente correlacionales o relaciones causales, a veces Unicamente en términos

correlacionales, otras en términos de relacion causa — efecto”.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1. Poblaciony muestra

Segun Tamayo (2012), define a la poblacion como “la totalidad de un
fendmeno de estudio, que incluye la totalidad de unidades de analisis que integran
dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando
un conjunto N de entidades que participan de una determinada caracteristica”.
El objeto de estudio del presente trabajo de investigacion estuvo integrado por 70

trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

Segun Tamayo (2012), la muestra “es la que se puede determinar la problematica,
ya que es capaz de generar datos con los cuales se identifican las fallas dentro del
proceso”. Segin Tamayo, T. & Tamayo, M (1997), afirma que la muestra “es el
grupode individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fendmeno
estadistico” (p.38).

Por tanto, se tomard como muestra a 70 trabajadores administrativos de la

Municipalidad Provincial de Huancavelica.
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3.5.2. Muestreo

Segun Malhotra (2004), se define como la “coleccion de elementos u
objetos que procesan la informacién buscada por el investigador y sobre el cual se
harén inferencias, y que es un subgrupo de elementos de una poblacion selectos
para participar en un estudio y que es la seleccién de una poblacion que la pueda
representar, esto debido a la imposibilidad de conocer los gustos y las necesidades

de todos”.

El muestreo que se llegd a utilizar serd el Muestreo Cuantitativo NO Probabilistico,
es decir, la eleccion de los elementos de investigacion no dependera de la
probabilidad, se priorizara el proceso de toma de decisiones del investigador
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion, por lo que el muestreo sera
con los 70 trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los Instrumentos y Técnicas que se utilizaron en la presente investigacion,
seran de acuerdo a la metodologia de la investigacion considerada. Como son la

aplicacidn de encuestas, fichas de observacion, fichas de entrevistas y cuestionarios.

El instrumento que se aplico para poder establecer la hipotesis del presente trabajo
de investigacion son los cuestionarios, los cuales se podran aplicar y asi poder tener
resultados interesantes de acuerdo a los objetivos determinados en el trabajo de

investigacion.

3.7. Tecnicas de procesamiento y analisis de datos

Realizado el trabajo de campo, se procedi6 a procesar todos los datos
obtenidos en el software estadistico y obtener una base de datos, y después realizar
su diagndstico y andlisis estadistico respectivo, paraello se utilizara el SPSS version

26.0, Donde se podréa obtener:
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v' Frecuencias y porcentajes en variables cualitativas.

v' Construccién de tablas para cada percepcion segun grupos referentes.

v' Elaboracioén de graficos por cada percepcion estudiada para la presentacion
de resultados.

v' Elaboracion de graficos por cada variable de estudio para la presentacién de

resultados.

v' Analisis inferencial mediante la estadistica de correlacion de variables de
Rhode Spearman a fin de determinar la relacion de variables.
v' Se aplicara el paquete estadistico SPS Ver. 26.0

3.8. Descripcidn de la prueba de hipotesis

En esta fase se realizd la organizacion de los datos obtenidos, para la
elaboracion de los cuadros estadisticos, y para ello se uso de paquetes estadisticos
como el SPSS v. 26 y otros que determinar los resultados esperados.

Utilizamos la estadistica descriptiva, para ello se utilizé el estadistico Rho de
Spearman, el cual nos permitird buscar la relacion entre las variables de nuestra

investigacion.
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

Tomando en consideracion el disefio de la investigacion correlacional se
procedio realizar la medicion de las dos variables de acuerdo a la encuesta
realizadaa los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica afio 2019; de igual modo se recodifico las mediciones de las
variables 01 referido a la gestion por procesos y la variable 02 productividad
laboral; para lo cual se ha creado el respectivo modelo de datos (matriz distribuida
en 70 filas y 13 columnas para la primera variable; para la segunda variable se ha
considerado 70 filas y 12 columnas).

De igual manera, para recodificar las variables se consider¢ el tipo de variables que
es de tipo ordinal, asimismo el instrumento esta constituido por la escala de Likert
(nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre). Posteriormente los puntajes
obtenidos de las encuestas fueron procesado a traves de la estadistica descriptiva
(tablas de frecuencia simple, tablas de frecuencia agrupada, tablas de frecuencia de
doble entrada, diagrama de barras, diagrama de pila, diagrama de cajas, diagrama
de dispersion, medidas de tendencia central) y de la estadistica inferencial, (pruebas
de normalidad de K-S , la linealidad mediante la correlacion de “rho” de Spearman,
el modelo de regresion lineal simple a fin de determinar la relacion de la gestion

por procesos Yy sobre la productividad laboral asimismo, el modelo de distribucion
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z para la verificacion de la hipotesis general. Finalmente es importante detallar que

el analisis de resultados se utiliz6 el programa estadistico SPSS Version 26.

4.1. Presentacion e interpretacion de datos

4.1.1. Resultados a nivel descriptivo

4.1.1.1. Resultados de la Gestion por procesos

Tabla 2. Resultados de la gestion por procesos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 20,0
Medio 53 A
Alto 3 43
Total 70 1000

Fuente: Instrumento aplicado

Figura 1. Diagrama de la gestion por procesos

Alto

Medio

Gestion por procesos

Bajo

0 20 40 60 80

Porcentaje
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Fuente: Tabla 2
De la Tabla 2 y Figura 1 se aprecia los resultados sobre las percepciones de
los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Huancavelica afio
2019; de acuerdo a la variable gestion por procesos del total de encuestados el
20,0% (14) consideran que la gestién por procesos es bajo, el 75,7% (53)
consideran que esmedio y el 4,3% (3) consideran que es alto.
Tabla 3. Resultados de las dimensiones de la Gestidn por procesos

Dimensiones de la Bajo Medio Alto Total
Gestion por procesos  f % f o f %o f %
Etapa preparatoria 3 43 62 88.6 5 7.1 T0 100.0
Etapa de diagnostico BT Tl 52 M43 6 8.6 70 1000
Etapa de mejora 9 12.6 56 800 3 Jal 70 100,0

Fuente: Instrumento aplicado

Figura 2. Diagrama de las dimensiones de la Gestion por procesos

100%
o LEen i “Alo
80% R
70% = Bajo
= 60%
-
g 50%
3 40%
p.‘ 0
30%
20%
10% :
0% 430

Etapa preparatoria Etapa de diagnostico Etapa de mejora

Dimensiones de la Gestién por procesos

Fuente: Tabla 3

De la Tabla 3 y Figura 2 se parecia las percepciones de los trabajadores
administrativos sobre las 3 dimensiones de la gestion por procesos de calidad que
se explica en lo siguiente: Para la etapa preparatoria del total de encuestados el 4,3%

(3) considera que es bajo, el 88,6% (62) consideran que es medio y el 7,1% (5)
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consideran que es alto. Para la etapa de diagnostico e identificacion de procesos del
total de encuestados el 17,1% (12) considera que es bajo, el 74,3% (52) consideran
que es medio y el 8,6% (6) consideran que es alto y finalmente para la dimension
etapa de mejora de procesos del total de encuestados el 12,9% (9) considera que es
bajo, el 80,0% (56) consideran que es medio y el 7,1% (5) consideran que es alto.

Tabla 4. Resultados del perfil de la Gestidn por procesos

Categorias Frecuencias Porcentaje
[1] Nunca 50 5.3
[2] Ocasionalments 254 279
[3] Algunas veces 409 449
[4] Frecuentemente 145 159
[5] Siempre 52 6.0

Total 910 100.0

Fuente: Instrumento aplicado

Figura 3. Diagrama del perfil de la Gestion por procesos

1.2 50.0%
44.9% 45.0%
A 40.0%
35.0%
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& 30.0%
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« 0.6 25.0%
S
= - 904 20.0%
: 15.0%
6.0% 0
02 10.0%
5.50 5.0%%
0 0.0%
[1] Nunca [2] Casinunca [3] A veces [4] Casisiempre [5] Siempre

Escala

Perfil de la Gestion por procesos

Fuente: Tabla 4
De la Tabla 4 y Figura 3, se aprecian los resultados del perfil de
percepciones de los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica- afio 2019; respecto a la variable gestion por procesos del total de
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encuestados, el 55% nunca estan de acuerdo con los items del instrumento
presentado, el 27,9% declaran casi nunca estar de acuerdo con los items del
instrumento presentado, el 44,9% declaran estar a veces de acuerdo con los items
del instrumento presentado, el 15,9% casi siempre estan de acuerdo con los items
del instrumento presentado Yy finalmente el 6,0% estan siempre estan de acuerdo

con los items del instrumentopresentado.

4.1.1.2. Resultados del Plan Operativo Institucional
Tabla 5. Resultados de la Productividad laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 14
Medio 64 014
Alto 5 7.1
Total 70 1000

Fuente: Instrumento aplicado

Figura 4. Diagrama de la Productividad laboral
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Fuente: Tabla 5

De la Tabla 5 y Figura 4 se aprecia los resultados de las percepciones

realizadas a los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica afio 2019 del total de encuestados en la institucion publica el 1,4%

(1) mencionan que la productividad laboral es bajo, el 91,4% (64) consideran que

es medio solamente el 7,1% (5) mencionan que es alto.

Tabla 6. Resultados de las dimensiones de la productividad laboral

Dimensiones de la Bajo Medio Alto Total
Productividad laboral f % f % f % f %
Factores individuales 6 86 1§ B9 13 186 70 1000
Factores grupales 3 43 58 829 9 129 70 1000
Factores organizacionales 3 45 62 886 51 T 70 1000
Fuente: Instrumento aplicado
Figura 5. Diagrama de las dimensiones de la productividad laboral
s s 8 " All
90% o o
* Medio
80%
= Bajo

Factores individuales Factores grupales Factores organizacionales

Dimensiones de la productividad laboral

Fuente: Tabla 6

De la Tabla 6 y Figura 5 apreciamos los resultados sobre las dimensiones de la

variable productividad laboral en donde del total de encuestados se observa lo

siguiente: Para la dimension factores individuales del total de encuestados
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manifiestan que el 8,6% (6) manifiestan que es bajo, el 72,9% (51) manifiestan que
es medio y el 18,6% (13) manifiestan que es alto. Para la dimension factores
grupales del total de encuestados manifiestan que el 4,3% (3) manifiestan que es
bajo, el 82,9% (58) manifiestan que es medio y el 12,9% (9) manifiestan que es alto
y finalmente para la tercera dimension factores organizacionales del total de
encuestados manifiestan que el 4,3% (3) menciona que es bajo, el 88,6% (62)

mencionan medio y el 7,1% (5) manifiestan que es alto.

Tabla 7. Resultados del perfil de la productividad laboral

Categorias Frecuencias Porcentaje
[1] Nunca 7 0.8
[2] Ocasionalmente 110 13,1
[3] Algunas veces 357 425
[4] Frecuentemente 278 331
[5] Siempre &8 105

Total 840 100.0

Fuente: Instrumento aplicado
Figura 6. Diagrama del perfil de la productividad laboral
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Fuente: Tabla 7

De la Tabla 7 y Figura 6 se aprecia los resultados del perfil de percepciones
realizados a los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica afio 2019; sobre la variable productividad laboral en donde del total

de encuestados el 0,8% manifiestan que nunca estan de acuerdo con los items del
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instrumento presentado, el 13,1% manifiestan que estar casi nunca de acuerdo con

los items del instrumento presentado, el 42,5% manifiestan estar a veces de acuerdo

con los items del instrumento presentado, el 33,1% casi siempre estan de acuerdo

con los items del instrumento presentado y finalmente el 10,5% estan siempre

estan deacuerdo con los items del instrumento presentado.

4.1.2. Resultados a nivel inferencial

4.1.2.1. Prueba de bondad de ajuste para la variable Gestion por procesos

Gention por proceses

Figura 7. Distribucion muestral de las puntuaciones para la variable

Distribucion de los datos

Estadisticas descriptivas

N

70

Madia 375

50

50

30

o
gestion porpro
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Cesos

Fuente: Software estadistico

&0

a0

Diesv.Eat. 49.7561
Minima 28
Dercentil 5 29
Dercenti] 25 32
Ilediana 365
Percentil 75 42
Percenti] 25 527
Mfiximo 57
Intervalos de confianza de 95%
Nlzdia (35.889; 30,111}
Madiana (34; 28)
Dieav_ Eat. (5.7928; 3.106T)
Prueba de normalidad
Diecizidn o paza
Valar p =0.005

Procedemos a realizar la prueba de bondad para determinar si la distribucién de los

datos muéstrales se ajusta a una distribucién tedrica normal, para ello utilizamos la

estadistica Kolmogdrov- Smirnov.

De la Figura 7 apreciamos las estadisticas de las puntuaciones para la variable 01

gestion por procesos; Apreciamos que la media es 37,5 que se tipifica como media;

la desviacion estandar es 6,7561 ademas por la forma del histograma tenemos
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el hecho que las puntuaciones tienden a tener una distribucién normal. Para

determinar la normalidad de las puntuaciones de forma analitica planteamos las

hipotesis:
Ho:

La distribucion de datos muéstrales de la Gestion por Procesos una

distribuciéon normal.
H1:

La distribucion de datos muéstrales de la Gestion por Procesos no sigue

una distribucion normal.

Para una muestra n=70 y nivel de significancia 0=0,05 determinamos la

probabilidadde contraste con el software estadistico, cuyo valor es p es:

P<0,005

Por lo tanto, procedemos rechazar la Ho y aceptamos H1. Concluimos en aceptar

quela distribucién muestral no es normal.

4.1.2.2. Prueba de bondad de ajuste para la variable productividad laboral

Figura 8. Distribucion muestral

productividad laboral.

Distribucion de los datos
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Fuente: Software estadistico
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Nuevamente procedemos a realizar la prueba de bondad para determinar si la
distribucion de los datos muéstrales se ajusta a una distribucion tedrica normal, para
ello utilizamos la estadistica Kolmogorov - Smirnov.
De la Figura 8 se aprecia las estadisticas de las puntuaciones para la variable 02
productividad laboral; apreciamos que el valor de la media es 40,714 que se tipifica
como media; la desviacion estandar es 5,7749 ademas por la forma del histograma
tenemos el hecho que las puntuaciones tienden a tener una distribucion normal. Para
determinar la normalidad de las puntuaciones de forma analitica planteamos las
hipotesis:

Ho:

La distribucion de datos muéstrales de la productividad laboral sigue una
distribucién normal.

s

La distribucion de datos muéstrales de la productividad laboral no sigue una
distribucion normal.

Para una muestra n=70 y nivel de significancia a=0,05 determinamos
laprobabilidad de contraste con el software estadistico, cuyo valor es p es:

p>0,005
Por lo tanto, procedemos aceptamos Ho y rechazamos H1. Concluimos en

aceptar que la distribucién muestral es normal.

4.1.3. Estimacion de la relacion entre las variables

Considerando que las distribuciones muestrales no siguen una distribucion normal
para hallar la correlacién entre variables usamos la estadistica de correlacion de

Spearman.

=
i=1

r,=1-
nin? -1

S
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Siendo:

rs : Coeficiente de correlacién de rangos de Spearman.
d : Diferencia entre los rangos de las dos variables ordinales.
n : Tamafio de la muestra.

Asi pues, luego de aplicar la formula sobre las puntuaciones de ambas variables:

rho=0,480**=48,0% (**) ademas -1 <rs<1

Figura 9. Diagrama de dispersion de la correlacion de las variables en
estudio
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Fuente: Software estadistico
4.1.4. Estimacion del intervalo de confianza de la relacion

Considerando que la distribucion de la variable aleatoria de la correlacion

no simétrica, para la determinacion del intervalo de confianza al 0,95 usamos el
modelo:

tanh(arcTanh(rS)i Z,,, % ! j
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Siendo:
tanh  : Tangente hiperbdlica
arctanh: Arco tangente hiperbdlica.

Al implementar el modelo en el software estadistico el intervalo generado es:

P(0,276<ps<0,643) =0,95

Asi pues, se ha determinado el intervalo de confianza generado al 95% de

confianza para la correlacion poblacional por jerarquias de Spearman.

4.1.5. Relacion categorica de las variables
Tabla 8. Resultados de la relacion categoérica para las variables gestion por

procesos y la productividad laboral

(restion por procesos

Total
Bajo Medio Alto
f % f % f % f %

Bajo 1 14 13 18.6 0 0.0 14 20.0
Productrvidad

Medio 0 0.0 49 70.0 4 3.7 33 75.7
laboral

Alto 0 0.0 2 29 1 14 3 43
Total 1 14 64 914 5 7.1 70 100.0

Fuente: Instrumento aplicado

De la Tabla 8 apreciamos la tabla de contingencia de las variables en
estudio gestion por procesos y la productividad laboral entonces del total de
encuestados; el 1,4% (1) de casos tienen la percepcion que la gestion por procesos
es bajo y la productividad laboral es bajo; el 18,6% (13) de casos tienen la
percepcion que la gestion por procesos es bajo y la productividad laboral es medio;
el 70,0% (49) de casos tienen percepcion que la gestion por procesos es medio y la
productividad laboral es medio; el 5,7% (4) de casos tienen la percepcion que la

gestion por procesos es medio y la productividad laboral es alto el 2,9% (2) de casos
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tienen la percepcion que la gestion por procesos es alto y la productividad laboral
es medio, el 1,4% (1) de casos tienen la percepcion que la gestion por procesos es
medio y la productividad laboral es alto y la productividad laboral es alto.

4.2. Discusién de resultados

De los resultados se evidencio de acuerdo al objetivo general planteado
que fue determinar la relacién de la Gestion por Procesos y la Productividad Laboral
en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica
- afio 2019, mediante el célculo de la estadistica correlacion de “rho” de Spearman
cuyo valor obtenido es de rs= 0, 480** con (p=0,000) tipificado de acuerdo a la
Tabla 9 correlacion positiva media asimismo se hallo el R"2=23,04%; que es la
evidencia para el cumplimiento del objetivo general de la investigacion. Asimismo,
el diagrama de dispersion nos muestra que los puntos se agrupan alrededor de
la linea oblicua lo cual nos confirma la presencia de una relacion significativa entre

las variables relacionadas estudiadas.

Tabla 9. Interpretacion de los coeficientes de correlacion de rho de Spearman

YWalores de las correlaciones

Correlacidn negativa perfecta: -1

Correlacidn negativa muy fuerte: -0,.90 a -0,99

Clorrelacicn
Clorrelacidn
Correlacidn

Correlacidn

negativa fuerte: -0,75 a -0,89
negativa media: -0.50 a -0.74
negativa dékil: 0,25 a -0.4%
negativa muy débil: -0, 10 a -0,24

Mo existe correlacidn alguna: -0,09 a +0.0%

Correlacidn
Correlacidn
Clorrelacidn
Clorrelacidn
Clorrelacidn

Correlacidn

positiva muy débidl: +0,10 a +0 24
positiva débil: +0.25 a +0,49
positiva media: +0.50 a +0.74
positiva fuerte: +0.75 a +0.89
positiva muy fuerte: +0,20 a +0,99

positiva perfecta: +1

Fuente: Sampieri et.al (2014, p.3)
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Asimismo, los resultados muestran que para la variable 01 gestion por procesos el
nivel que tiene mas relevancia es el nivel medio con un 75,7% seguido del nivel
bajo con un 20,0% Yy el nivel alto con un 4,3% del total de encuestados. Respecto a
sus tres dimensiones. Para la etapa preparatoria la que tiene mas relevancia es el
nivel medio con un 88,6%. Para la etapa de diagnéstico e identificacién de procesos
prevalece el nivel medio con un 74,3%, y finalmente para la etapa de mejora de
procesos prevalece el nivel medio con un 80,0% del total de trabajadores
encuestados en la institucion publica.

Estos resultados obtenidos al contrastarlos con Aranda y Peralta (2018), realizaron
la tesis titulado “La Gestion por Procesos como medio para mejorar la eficacia en
el cumplimiento de objetivos institucionales del MINAGRI, en donde concluyeron
y manifestaron que se desarrollé el diagnostico del Minagri para implementar la
gestion por procesos, advirtiéndose que se trata de una organizacion funcional,
cuyos o6rganos de linea trabajan de manera independiente, incurriendo en
duplicidad de funciones, siendo la coordinacion ausente, y donde parte de su
personal muestra resistencia para la adopcion de nuevas formas de trabajo.
Asimismo, se determind el mapa de procesos del Minagri, el cual ha sido validado
por los expertos en la materia, tanto de la organizacion analizada como de la PCM,
el cual ha tomado como referencia la implementacién de la gestion por procesos de
una entidad publica agricola de la region que mostré mejoras en sus procesos.

En tanto, Valenzuela (2017), en la tesis “Gestion por Procesos y Clima Social
Laboral de los trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017
este autor concluye que existe una relacion directa y significativa entre la gestion
por procesos Y el clima social laboral de los trabajadores del INDECI de Lima
Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,502. suficiente
condicién para aceptar la hipdtesis alterna o del investigador y rechazar la hipotesis

nula.

Ramos (2019), en el trabajo de investigacion titulado “Diserio de un Modelo de

Gestion por Procesos y su influencia en la Gestion de Proyectos de Desarrollo

92



Tecnoldgico de un Instituto de Educacion Superior”, trabajo realizado cuyas
conclusiones son las siguientes: Un modelo de gestion por procesos influye
positivamente en la gestion de proyectos de desarrollo tecnologico de un instituto
de educacién superior de acuerdo al estudio realizado. Ademas, este autor
manifiesta que un modelo de gestion por procesos disminuye el tiempo de ejecucion
de los proyectos de desarrollo tecnoldgico de 198.3 dias en promedio a 149,2 dias
en promedio en un instituto de educacion superior por lo que se concluye que
influye positivamente. Finalizando que un modelo de gestion por procesos mejora
la disponibilidad de informacion de los proyectos de desarrollo tecnolégico de
29,8% dias en promedio a 100% en promedio en un instituto de educacion superior
por lo que se concluye que influye positivamente.

En tanto para la variable 02 productividad laboral, los resultados muestran que los
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de de Huancavelica
afio 2019, es medio en un 91,4% de casos seguido del nivel alto con 7,1% vy el nivel
bajo en un 1,4% de casos, de igual forma para sus 3 dimensiones factores
individuales, factores grupales y politicas y planes coordinados prevalecen el nivel

medio.

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico, de la Tabla 10 muestra los
respectivos resultados. La correlacion obtenida entre la dimension etapa
preparatoria y la productividad laboral cuyo resultado es de rs= 0, 257* con p=0,031
(p<0,05) tipificada como positiva débil, que es la evidencia para el cumplimiento
del primer objetivo de la investigacion.

Para el cumplimiento del segundo objetivo especifico, de la Tabla 10 muestra los
respectivos resultados. La correlacion obtenida entre la dimensién etapa de
diagnostico e identificacion de procesos y la productividad laboral cuyo resultado
es de rs= 0, 412** con p=0,000 (p<0,05) tipificada como positiva débil, que es la
evidencia para el cumplimiento del segundo objetivo de la investigacion.
Finalmente, para el cumplimiento del tercer objetivo especifico, de la Tabla 10
muestra los respectivos resultados. La correlacion obtenida entre la tercera

dimension etapa de mejora de procesos Y la productividad laboral cuyo resultado es
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de rs= 0, 392** con p=0,001 (p<0,05) tipificada como positivo medio, que es la

evidencia para el cumplimiento del tercer objetivo de la investigacion.

En referencia a la variable productividad laboral, Gianella (2017), en la tesis
“Gestion del Talento Humano y Productividad Laboral en las areas de enfermeria
y obstetricia de una red de salud del sur, 2016, donde concluye que en relacién a
la hipdtesis general y en relacion a los resultados logrados, se establece que entre la
gestion del talento humano y la productividad laboral de las areas de enfermeria y
obstetricia de una Red de Salud del Sur, 2016 si existe una relacién directa y
significativa. En tanto Vasquez (2012), en el trabajo de investigacion titulado
“Modelo de Gestion Organizacional para mejorar la Productividad Laboral en los
colegios de la zona sur de Manabi”, arribando a la conclusion importante. Se
comprueba con las respuestas de que un limitado porcentaje indica que el modelo
aplicado es el modelo a Escala humana y el porcentaje restante no aplica modelos
de gestion organizacional porque no consideran importante hacerlo. De igual
manera se verifica que en los colegios de la Zona sur de Manabi pocos son los
que conocen sobre los procesos administrativos, sobre estructura organizacional y
sobre métodos y herramientas para mejorar la productividad laboral por ende no
existe una correcta coordinacion en los trabajos encomendados Yy estos no rinden al
100%.

4.3. Proceso de prueba de hipdtesis

a)  Sistema de hipdtesis
e Nula (Ho)

La Gestion por Procesos no se relaciona de forma significativa con la
Productividad Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad

Provincial de Huancavelica - afio 2019.

p; =0

94



Siendo:

P : Correlacion poblacional por rangos.

e Alterna (Ha)

La Gestion por Procesos se relaciona de forma significativa con la
Productividad Laboral en los trabajadores administrativos de Ila
Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.

p,>0
b)  Nivel de significancia (& )
a=0,05=5%
C)  Estadistica de prueba
Z=r.vn-1

d) Caélculo de la estadistica

Reemplazando en la ecuacion se tiene el valor calculado (Vc) de la “t”:

z=0,480+/70-1=3,990

e)  Toma de decision

El valor calculado lo tabulamos en la figura, de la cual podemos deducir que
el valor calculado se ubica en la region critica (3,990>1,645) por lo que diremos
que se ha encontrado evidencia empirica para rechazar la hipétesis nula y aceptar

la hipotesis alterna, es decir:

La Gestion por Procesos se relaciona de forma significativa con la Productividad
Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica - afio 2019.
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Densidad

Figura 10. Diagrama de densidad de la distribucion normal

0.4

0.3

0.z

Region critica

0.1

! Vi= 1.645 Vc=3,0090
Fuente: Software estadistico.

Ademas, se deduce que la probabilidad asociada al modelo es:

P(t>3,990)= " f(2)dz=0<5%

La bondad de ajuste del modelo es R* =0,480% = 23,04%

Que nos representa el porcentaje que la variable 01 Gestion por procesos explica

las variaciones de la productividad laboral en los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Huancavelica afo 2019.

4.3.1. Prueba de la significancia de las hipdtesis especificas

Tabla 10. Estadisticas para la prueba de las hipotesis especificas

Dimensiones Estadisticas de la relacion con la Productividad laboral

De Gestidon por

procesos T, Ve=t Vaori Ve = Voo Decision
Etapa preparatoria 0,257* 2,135 1,643 True Rechazo Ho
Etapa de diagnostico 0, 412%* 3422 1.645 True Rechazo Ho
Etapa de mejora (0, 392%=* 3.260 1,643 True Rechazo Ho

Fuente: Software estadistico.
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Figura 11. Diagrama de dispersion para la relacion entre las dimensiones

Etapa preparatoria Etapa de diagnostico e identifi
Ts—0,257" ° Ts—0,412% .

48

42

3

7 : il %
3 . » 33 ~0,000
= N p=0,031 L+t p=0,000 - =0
g 50 7.5 10.0 12.5 15010 15 1] 15
‘;'; Etapa de mejora
& c4 .
¢ | Ts=0,392*
By . 8 A

48 [ ] L ] L ]

1

20 p=0,001

10 15 ]

Fuente: Software estadistico.

a)  Verificacion de la primera hipdtesis especifica
e Hipotesis nula (Ho):
La etapa preparatoria como dimension de la gestion de procesos no se
relaciona de forma significativa con la productividad laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.

e Hipotesis alterna (H1):
La etapa preparatoria como dimension de la gestion de procesos se
relaciona de forma significativa con la productividad laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.
Discusion

De la Tabla 10 observamos que el valor calculado de la correlacion es rs= 0,
257** con p=0,031 (p<0,05) la misma que tiene asociado un valor calculado de z=

2,135 y el valor critico de 1,645 (obtenido de las tablas estadisticas) de tal manera

que se cumple la relacién (2,135>1,645) por lo tanto procedemos a rechazar la
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hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna con un 95% de confianza.

b)  Verificacion de la segunda hipdétesis especifica
e Hipdtesis nula (Ho):

La etapa de diagndstico e identificacién de procesos como dimension de
la gestion de procesos no se relaciona de forma significativa con la productividad
laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica - afio 2019.

e Hipdtesis alterna (H1):

La etapa de diagndstico e identificacion de procesos como dimension de
la gestion de procesos se relaciona de forma significativa con la productividad
Laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica - afio 2019.

Discusion

De la Tabla 10 observamos que el valor calculado de la correlacion es rs= 0,
412** con p=0,000(p<0,05) la misma que tiene asociado un valor calculado de z=
3,422 y el valor critico de 1,645 (obtenido de las tablas estadisticas) de tal manera

que se cumple la relacion (3,422>1,645) por lo tanto procedemos a rechazar la

hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna con un 95% de confianza.

c)  Verificacion de la tercera hipotesis especifica
e Hipotesis nula (Ho):

La etapa de mejora de procesos como dimension de la gestion de procesos
no se relaciona de forma significativa con la productividad laboral en los
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio
2019.

e Hipotesis alterna (H1):

La etapa de mejora de procesos como dimension de la gestion de procesos

se relaciona de forma significativa con la productividad laboral en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019.
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Discusion

De la Tabla 10 observamos que el valor calculado de la correlacion es rs= 0, 392**
con p=0,001(p<0,05) la misma que tiene asociado un valor calculado de z= 3,260
y el valor critico de 1,645 (obtenido de las tablas estadisticas) de tal manera que se
cumple la relacion (3,260>1,645) por lo tanto procedemos a rechazar la hipétesis

nula y aceptar la hipétesis alterna con un 95% de confianza.

99



Conclusiones

1.  Se ha determinado la relacién de la gestion por procesos y la productividad
laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica - afio 2019. El calculo de la estadistica correlacion de “rho” de

Spearman cuyo valor obtenido es de rs= 0, 480** con p=0,000 (p<0,05) tipificado

se acuerdo a la Tabla 9 correlacion positiva débil asimismo se hallé el R?2=0,

4807 = 23, 04% |, que es la evidencia para el cumplimiento del objetivo general de

la investigacion.

2. Se ha determinado la relacion de la etapa preparatoria como dimension de la
gestion por procesos Yy la productividad laboral en los trabajadores administrativos
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019. El célculo de la
estadistica correlacion de “rho” de Spearman cuyo valor obtenido es de rs= 0, 257*
con p=0,031 (p<0,05) tipificada como positiva débil, que es la evidencia para el

cumplimiento del primer objetivo especifico.

3. Se ha determinado la relacion de la etapa diagnostico e identificacion de
procesos como dimension de la gestion por procesos y la productividad laboral en
los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica -
afio 2019. El calculo de la estadistica correlacion de “rho” de Spearman cuyo valor
obtenido es de rs= 0,412** con p=0,000 (p<0,05) tipificada como positiva débil,

asimismo, que es la evidencia para el cumplimiento del segundo especifico.

4.  Se ha determinado la relacion de la Etapa Mejora de Procesos como
dimension de la Gestidn por Procesos y la Productividad Laboral en los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Provincial de Huancavelica - afio 2019. El
calculo de la estadistica correlacion de “rho” de Spearman cuyo valor obtenido es
de rs= 0, 392** con p=0,000 (p<0,05) tipificada como positiva débil, que es la

evidencia para el cumplimiento del tercer objetivo especifico.
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Recomendaciones

1.  Se recomienda a las autoridades de la alta direccion quienes toman las
decisiones, supervisan y ejecutan la gestion por procesos de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica afio 2019. Realizar estudios de la situacion real del
contexto donde se va dar la gestion por procesos, porque esta relacionada a la
productividad laboral, en estos estudios previos, se deben de realizar proyecciones,
a fin de que, al adquirir y contar con recursos en la gestion por procesos, de deben
lograr niveles altos de productividad laboral y alcanzar los objetivos de la

organizacion.

2. A la Jefatura para que a través de los érganos de linea realicen una buena
gestion por procesos, a fin de mejorar los niveles de relaciones en los trabajadores
administrativos; debiendo estas relaciones mejorar los factores individuales,

factores grupales y los factores organizacionales.

3. Que los directivos y todos los involucrados en dar servicios realicen talleres
continuos de autorrealizacion y con ello mejoran la autonomia y organizacion
laboral, puesto que se debe mejorar el servicio que nos corresponde, para dar una
respuesta en breve y tiempo limitado al usuario, ya que de ello depende para

satisfacer las necesidades de aquellos.

4.  Los directivos y todos los involucrados en dar servicios, deben participar en
talleres continuos de estabilidad y cambio; y con ello mejorar el trabajo bajo
presion, la claridad, el control, innovacion y comodidad laboral, puesto que se debe
mejorar el servicio, para dar una respuesta en breve y en el tiempo oportuno al

usuario, ya que de ello depende para satisfacer las necesidades de aquellos.
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Matriz de consistencia
Titulo del Proyecto: “LA GESTION POR PROCESOS Y LA PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS

TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA - ANO

2019”
Responsable:
Bach. Aderlyn Mauro ARONI VILLAVICENCIO
Problema Obijetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia y Poblacion y
disefio Muestra
Problema General Objetivo General Hipotesis General Sensibilizacion en la
¢De qué manera la Gestion  peterminar la relacion dela L& Gestién por Procesos se  Variable 01 ecrgpl)c;?:cijtacién Poblacion
por Procesos se relaciona con  sestién nor Procesos v la  relaciona de forma v y . -
la Productividad Laboral en Productivri)dad Laboral er>1/ los Significativa con la Etapa Elabo_racmn del Plan de Tipode Esta integrado
- e . Trabajo S por 70
los trabajadores trabajadores administrativos Productividad Laboral en los Preparatoria Diagnostico de la Investigacion trabajadores
adml_nl_stra_tlvos Qe_ la  ge la Municipalidad trabajador_e§ Z?.dmlnlS’[I’E_lth_OS entidad Seréel tipo de administrativos
Municipalidad Provincial de  provincial de Huancavelica - € 12 Municipalidad Provincial de la
o 5 r i i 1 . L dela
Huancavelica - afio 2019° afio 2019. de Huancavelica - afio 2019. Descripcion de los investigacion Municipalidad
- Hipstesis Especificas Procesos actuales Aplicada Provincial _de
Problemas Especificos Obijetivos Especificos Gestién por Etapa de v Mapeo de los procesos Huancavelica
. ) | ] ¥ LaEtapa Preparatoria como P Dia ng Sticol V" Andlisis de los procesos
v ¢De que manera [a Etapa v Determinar la relacion  dimension de la Gestion de  Procesos d gt.f. ~ ~ v Identificacion de bienes Muestra
Preparatoria _como de la Etapa Preparatoria Procesos se relaciona de ggericacigl y servicios ]
dimension de la Gestionpor  como dimensién de la  forma significativa con la HSProcege Proposito de la entidad Se tomara como
Procesos se relacion con la Gestion por Procesos y la Productividad Laboral en Nivel de muestra la
Productividad  Laboral en Productividad Laboral en los trabajadores Institucionalizacion de o cantidad de 70
los  ftrabajadores los trabajadores administrativos  de  la los procesos Investigacion trabajadores
:;Ijm'_”'_sn";‘_t('jvgs Pde' _"? administrativos  de  la Municipalidad  Provincial Documentos de los Correlacional admlr(;l:tlgtlvos
unicipalioa rovincia Municipalidad Provincial i - af dela
p cziglgHuancavellca afio Etapa de procesos Municipalidad
' Mejora de Provincial de
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AN

de Huancavelica - afio
20197

¢De qué manera la Etapa de
Diagnostico e Identificacion
de Procesos como
dimensidn de la Gestién por
Procesos se relacién con la
Productividad Laboral en
los trabajadores
administrativos  de la
Municipalidad  Provincial
de Huancavelica - afio
20197

¢De qué manera la Etapa de
Mejora de Procesos como
dimensidn de la Gestién por
Procesos se relacién con la
Productividad Laboral en
los trabajadores
administrativos de la
Municipalidad  Provincial
de Huancavelica - afio
2019?

de Huancavelica - afio
2019.

Determinar la relacion
de la Etapa Diagnéstico e
Identificacion de
Procesos como dimension
de la Gestion por
Procesos y la
Productividad Laboral en
los trabajadores
administrativos de la
Municipalidad Provincial
de Huancavelica - afio
2019.

Determinar la relacion
de la Etapa Mejora de
Procesos como dimension
de la Gestion por
Procesos y la
Productividad Laboral en
los trabajadores
administrativos de la
Municipalidad Provincial
de Huancavelica - afio
20109.

v’ La Etapa de Diagnostico e

Identificacion de Procesos
como dimensiéon de la
Gestion de Procesos se

relaciona de forma
significativa con la
Productividad Laboral en
los trabajadores

administrativos de la
Municipalidad  Provincial
de Huancavelica - afio
20109.

v/ La Etapa de Mejora de

Procesos como dimension
de la Gestién de Procesos se

relaciona de forma
significativa con la
Productividad Laboral en
los trabajadores

administrativos de la
Municipalidad  Provincial
de Huancavelica - afio
20109.

Variable 02

Productividad
Laboral

Procesos

Factores
Individuales

Factores
Grupales

Factores
Organizacionales

e N ¥ ga

w9 2

Mejoramiento de los
procesos

Medicién, analisis y
evaluacion de los
procesos

Motivacion
Competencias
Satisfaccion
Identificacion
Compromiso

Cohesion
Conflicto
Participacion

Cultura
Liderazgo
Clima
Productividad

Disefio de

Investigacion

Sera No
Experimental
Transeccional

Correlacional

Huancavelica

Muestreo

Seré el Muestreo
Cuantitativo NO
Probabilistico,
por tanto se
tomara en cuenta
los 70
trabajadores
administrativos
dela
Municipalidad
Provincial de
Huancavelica
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Instrumentos de recoleccion de datos

ionari Investigacion

Estimado sefior (a), el presente cuestionario es parte de la investigacion “LA
GESTION DE PROCESOS Y LA PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUANCAVELICA - ANO 2019”, su finalidad es la obtencién de informacion para
determinar si existe o no relacion entre las variables de investigacion. Sus respuestas
seran tratadas de forma confidencial y anénima, no seran utilizadas para ningun prop6sito
distinto a la investigacion.

Marque con un aspa (x) el nUumero que mejor le identifica.

Escala de 1 2 3
valoracion | Nunca Casi Nunca | A Veces Casi Siempre | Siempre

4

5

VARIABLE 01: Gestion por Procesos

DIMENSION: Etapa Preparatoria

Proposicion

Valoracion

1!

¢Sabe Ud., si en el nuevo Marco de la Modernizacion de
la Gestion Pablica, se realizan las sensibilizaciones en la
Gestion de Procesos, para mejorar los procesos de
atencion en las diferentes unidades administrativas de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica?

2

31415

¢ Tienen ustedes capacitaciones en temas de gestién de
procesos, como una actividad de la modernizacién de la
gestion publica en la Municipalidad Provincial de
Huancavelica?

¢Conoce o sabe Ud., si cumplen con la ejecucién del
plan de trabajo de trabajo en relacion a la gestion por
procesos?

¢Sabe Ud., si en la Municipalidad Provincial de
Huancavelica se  realizan los  diagndsticos
institucionales, que sirven para saber si cumplimos con
los objetivos institucionales o que sirven para mejorar
los procesos en la atencion al usuario?

DIMENSION: Etapa de Diagnostico e Identificacion de Procesos

Proposicion

Valoracion

¢Participa Ud., en las actividades de los procesos que se
aplican para mejorar la gestion institucional?

2

3141|565

¢Elabora Ud., en conjunto con los responsables de la
Oficina de Planificacion el Mapeo de los procesos de

2

314|565
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actividades que realizan en sus diferentes unidades de
trabajo?

7. ¢Cuando realizan sus actividades en sus unidades de | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
trabajo Ud., realiza el analisis de esas actividades,
aplicando procesos y procedimientos de acuerdo a la
normativa?

8. ¢Revisa Ud., dentro de su oficina de trabajo, los bienes | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
y servicios, con que cuenta su oficina, en base a
documentos sustentarios?

9. ¢Aplican ustedes en su politica de trabajo de la| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Municipalidad Provincial de Huancavelica, el prop6sito
fundamental de la institucion municipal?

DIMENSION: Etapa de Mejora de Procesos

Proposicion Valoracién

10. ¢Todas las mejoras que se aplican en las diferentes | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
actividades de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, sabe Ud., si las consideran como una
politica o lo institucionalizan todos esos procesos de
mejora?

11. ¢Todos los procedimientos de todas las actividadesque | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
realizan, se tiene en consideracion sus antecedentes
(sustento), para poder ser determinado como un proceso
adecuado y formal?

12. ¢Dentro de cada actividad que realizanensus centrode | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
labores, el personal busca mejorar esas actividades,
mediante procesos y las hacen conocer inmediatamente
a su jefe inmediato superior?

13. ¢Sabe Ud., si los especialista en mejora de procesos | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
(planificacion), miden, analizan y evaldan cada uno esos
procesos, para la mejora de la gestion?

VARIABLE 02: Productividad Laboral

DIMENSION: Factores Individuales

Proposicion Valoracion

1. ¢Dentro de su centro de labores Ud., conoce que las| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
autoridades y funcionarios de la Municipalidad de
Huancavelica, realizan actividades que busque mejorar
el estado emocién al del personal mediante
motivaciones?

2. ¢Ud., esta de acuerdo con las acciones o decisionesque | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
toman los funcionarios, para realizar capacitaciones al
personal y asi poder obtener nuevas competencias?

3. ¢Con las actividades que Ud., realizaensucentrode| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
labores se siente satisfecho con lo que hace y realiza
diariamente?
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¢Ud., se identifica plenamente con la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, y busca cumplir con los
objetivos institucionales y objetivos profesionales?

¢uUno de los valores de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica es el compromiso, Ud., como trabajador
administrativo, cumple a plenitud con ese importante
valor institucional?

DIMENSION: Factores Grupales

Proposicion

Valoracion

¢El trabajo que realizan en sus centro de labores, lo
hacen en trabajo en equipo y se cohesionan todos los
actores que participan en las actividades que lograr
cumplir con los objetivos de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica?

2

8

4

¢Para Ud., existen conflictos laborales dentro de la
institucion que pueden perjudicar el cumplimiento de los
objetivos institucionales y la baja productividad laboral?

¢Sabe Ud., si el personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica, participa en
las diferentes actividades que realiza el municipio?

DIMENSION: Politicas y Planes Coordinados

Proposicion

Valoracion

9.

¢Conoce Ud., si en la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, aplican la cultura organizacional, para
mejorar la productividad laboral?

2

5

4

10.

¢Cree Ud., que las autoridades y funcionarios del
municipio, derrochan mucho liderazgo en la gestion del
municipio huancavelicano?

11.

¢Cree Ud., que el Clima Organizacional, es aplicado en
el Municipio de Huancavelica, para mejorar la
productividad laboral?

12.

¢En relacién a la productividad, las autoridades ediles
del municipio de Huancavelica, toman en consideracion
este aspecto para mejorar la calidad de atencion que
brinda el municipio?

Gracias por su apoyo en la presente encuesta
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Base de datos
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