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Resumen 

El presente trabajo de investigación cuyo objetivo fue proponer un plan de gestión 

por procesos para la mejora de la eficiencia de la Unidad de Personal del Proyecto 

Especial Olmos Tinajones, tuvo en cuenta el diseño de investigación cuantitativo. 

La población del estudio estuvo constituida por el total de trabajadores de la unidad 

de personal, los que ascienden a 07 servidores. El instrumento utilizado para la 

recolección de datos fue el Cuestionario, el mismo que sirvió para cumplir el primer 

objetivo de este estudio; determinar el nivel de eficiencia de la Unidad de Personal, 

se midió 03 dimensiones: cumplimiento de objetivos de la unidad, aprovechamiento 

de recursos y optimización de plazos, estuvo validado por 03 expertos y arrojó una 

confiabilidad de 0.937 con Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos mediante la 

aplicación del cuestionario determinaron que el Nivel de Eficiencia en la Unidad de 

Personal es Regular, es por ello que se diseñó un Plan de Gestión por Procesos 

para mejorar el nivel de eficiencia en la unidad de personal, permitiéndole de esta 

forma cerrar las brechas encontradas, y convirtiéndola en un futuro en una unidad 

con un nivel elevado y óptimo de eficiencia para el desarrollo de sus actividades.  

Palabras clave: Gestión por procesos, eficiencia, modernización, mejora continua. 
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Abstract 

 

The present research work whose objective was to propose a process management 

plan to improve the efficiency of the Personnel Unit of the Olmos Tinajones Special 

Project, took into account the quantitative research design. The study population 

consisted of the total number of workers in the personnel unit, which amounted to 

07 servers. The instrument used for data collection was the Questionnaire, the same 

one that served to meet the first objective of this study; To determine the efficiency 

level of the Personnel Unit, 03 dimensions were measured: fulfillment of the unit's 

objectives, use of resources and optimization of deadlines, it was validated by 03 

experts and yielded a reliability of 0.937 with Cronbach's Alpha. The results obtained 

through the application of the questionnaire determined that the Level of Efficiency 

in the Personnel Unit is Regular, which is why a Process Management Plan was 

designed to improve the level of efficiency in the personnel unit, thus allowing it 

close the gaps found, and converting it in the future into a unit with a high and 

optimal level of efficiency for the development of its activities. 

 

 

Keywords: Management by Processes, efficiency, modernization, continuous 

improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Según el Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificación Económica y Social 

- ILPES (2020), en el Siglo XXI los Gobiernos de América Latina y el Caribe, han 

venido desarrollando un arduo trabajo en lo que respecta a orientar la ejecución de 

gastos públicos a resultados, particularmente poniendo énfasis en los procesos de 

planificación, procesos presupuestales, y en las fases de ejecución, control, 

seguimiento y evaluación de los avances, asimismo en la implementación de 

políticas públicas, no obstante estos esfuerzos se ven reducidos debido a que la 

Gestión Publica aún debe enfrentar la falta de cultura organizativa, y el poco interés 

de las Instituciones hacia el Planeamiento.  

Pomatanta (2020) sostiene que, en este mundo globalizado lleno de cambios y 

avances constantes, las organizaciones deben adaptarse rápidamente para seguir 

siendo competitivas, y por ende deben implementar la gestión eficiente de sus 

recursos que les permitan mejorar la atención a sus clientes.  

Ruiz et al (2014) indica que la Gestión por Procesos es un sistema que persigue 

incrementar la eficiencia interna de las Organizaciones y asimismo desechar todos 

los aspectos que los usuarios no consideren relevante, constituyéndose en una 

doctrina a contemplar, por otro lado, la eficiencia es la habilidad de alcanzar los 

objetivos planteados en los tiempos establecidos, mediante la utilización de menos 

recursos por los sujetos económicos, y asimismo cumpliendo estándares de calidad 

(Manene 2010, citado por Mejía 2020).  

A nivel nacional, el país ha sufrido un crecimiento económico sólido que le ha 

permitido incrementar sus indicadores sociales debido a las diferentes reformas 

estructurales de las cuales ha sido objeto. Sin embargo, este avance no se 

evidencia en el incremento de la Eficiencia del Aparato Estatal. Por esa razón, la 

SGP-PCM en el año 2002, emite la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernización de 

la Gestión del Estado, iniciando el proceso de modernización en todos sus niveles, 

con el objetivo de realizar una adecuada administración de los recursos públicos y 

por ende fomentar un Gobierno descentralizado, inclusivo y al servicio de la 

población. En el año 2013 se promulga el Decreto Supremo 004-2013-PCM, con el 

que se aprueba la Política Nacional de Modernización del Estado, la misma que 

persigue la implementación de la gestión en función a resultados, convirtiendo la 

Gestión por Procesos, la simplificación  administrativa y la organización institucional 
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en un tercer pilar central de la modernización, asimismo mediante el decreto 

supremo 123-2018-PCM, se aprueba el Reglamento del Sistema Administrativo de 

Modernización de la Gestión Pública, el cual busca modificar el modelo tradicional 

de una Entidad hacia una estructurada en función a procesos, y que pretende 

alcanzar un nivel adecuado de generación de valor público en los bienes y servicios 

brindados a la población. Por lo tanto, atribuir la gestión por procesos como un 

instrumento de la gestión pública, se convierte en pieza clave para lograr la 

modernización del País. 

El Gobierno Regional de Lambayeque, en su Plan Estratégico Institucional 2019 – 

2023, declara como uno de sus lineamientos de Política Institucional la 

Implementación de un Proceso de Reestructuración Administrativa incorporando 

los diferentes aspectos de la Modernización Publica, con el fin de alcanzar la mejora 

de la atención al Ciudadano. 

El Proyecto Especial Olmos Tinajones,  en su Unidad de Personal, carece de la 

aplicación de la Gestión por Procesos como un instrumento que busca determinar 

y proveer de información para efectuar el diagnóstico situacional de la entidad 

pública, mediante un enfoque en la identificación de sus procesos y en la búsqueda 

constante de mejorar la eficiencia teniendo como base los Objetivos estratégicos 

de la Institución, logrando de esta manera evitar la duplicidad de funciones, la 

demora innecesaria en las diferentes actividades que se realizan, crear en cada 

servidor que labora en esta Unidad una cultura organizacional que cambie su 

mentalidad y busquen centrarse en generar valor público en las funciones que 

realizan, trabajando en equipo y realizando el seguimiento al producto final de cada  

proceso. Es entonces que frente a esta situación problemática se planteó en esta 

investigación como problema general ¿De qué manera la Gestión por Procesos 

permitirá mejorar la Eficiencia de la Unidad de Recursos Humanos del Proyecto 

Especial Olmos Tinajones?, y como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de 

eficiencia de la Unidad de Personal?, ¿De qué manera el diseño de un plan de 

gestión por procesos mejoraría la Eficiencia de la Unidad de Personal?  

Asimismo, se tuvo como objetivo principal, Proponer un Plan de Gestión por 

Procesos para mejorar la Eficiencia de la Unidad de Personal del Proyecto Especial 

Olmos Tinajones, y se presentaron como Objetivos Específicos: Determinar el Nivel 

de Eficiencia de la Unidad de Personal, Diseñar un Plan de Gestión por Procesos 
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para mejorar la eficiencia de la Unidad de Personal y Validar la Propuesta del Plan 

de Gestión por Procesos para mejorar la eficiencia de la Unidad de Personal. Por 

último, se definió la Hipótesis General: La Gestión por Procesos mejoraría la 

Eficiencia de la Unidad de Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones y 

asimismo se contemplan las siguientes Hipótesis Especificas: El nivel de eficiencia 

en el cumplimiento de objetivos de la Unidad de Personal del Proyecto Especial 

Olmos Tinajones es bajo, y El Diseño de un Plan de Gestión por Procesos si 

mejoraría la eficiencia en la Unidad de Personal. 
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II. MARCO TEÓRICO

Mejía (2018) en su investigación, estudia la relación entre la eficiencia y la 

aplicación de la Gestión por procesos, fue de tipo descriptiva correlacional, de 

diseño no experimental con un enfoque cuantitativo. Su muestra comprendió a 200 

servidores, y como técnica de recolección de datos utilizo la encuesta. En sus 

resultados obtuvo un coeficiente de correlación de Spearman de 0.751, quedando 

demostrado que existe una significativa correlación positiva entre ambas variables. 

Allcca (2019) en su investigación, diseña un modelo de Gestión en base a procesos, 

con el fin de proponer una herramienta que modernice la organización de la Oficina, 

permitiéndoles incrementar la calidad de los servicios brindados a sus usuarios. 

Aplicó una metodología no experimental transeccional o transversal de tipo 

descriptivo. El estudio tuvo como muestra a 30 servidores públicos. La técnica de 

recopilación de datos fue el análisis documental, encuestas, entrevistas y el método 

de observación directa.  Esto le permitió tener como resultado el incremento de la 

eficiencia administrativa del 25%, debido a la eliminación de cuellos de botella lo 

cual permitió la reducción de actividades y el empleo de tiempo en su ejecución. 

Acosta (2019) en su investigación, efectúa el diagnóstico de los procesos de 

adquisición y contrataciones de bienes y servicios de la División para identificar las 

brechas y plantear las posibles soluciones. Emplea un enfoque cualitativo, aplicó 

dos técnicas de recolección de información: observación y entrevista a siete 

empleados. Teniendo como resultado que los cuellos de botella ocasionados por la 

burocracia, la falta de fortalecimiento de capacidades en el personal, el desarrollo 

de actividades no enmarcadas en procesos articulados y con alineamiento 

estratégico, ocasionaban lentitud en el desarrollo de las actividades; por lo que 

desarrolló un Modelo de Mejora para el proceso de adquisición y contrataciones. 

Pomatanta (2020) en su trabajo de investigación, describe los procesos en sus 

niveles 0 y 1 para una Unidad Ejecutora. Su estudio es de tipo no experimental de 

diseño transeccional descriptiva propositiva. El método de recolección de datos que 

utilizó es el análisis documental, la observación directa y la lista de chequeo. 

Obtiene como resultado el reconocimiento de puntos críticos que deben mejorar a 

través de la identificación de procesos, trabajo en equipo, mejora del clima 

institucional, lo que le permitió realizar una Propuesta de Gestión por procesos con 

la finalidad de alcanzar mejores niveles de eficiencia de la Gestión de la UGEL. 
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Arteaga et al (2018) en su trabajo de investigación, describe la limitada o casi nula 

existencia de modernización publica en la Entidad. Su estudio es descriptivo 

transversal, y aplica la técnica de encuestas para recolectar información. Toma 

como objeto de estudio el mapeo de procesos de los servicios de limpieza pública. 

Mediante sus resultados determina el diagnóstico del Servicio, identificando la 

problemática de un mal diseño en la estructura organizativa, insuficiente asignación 

de recursos a esta Área, por ello se plantea la propuesta de mejorar el Servicio de 

Limpieza Pública mediante la aplicación de la herramienta de Gestión por Procesos. 

Rodríguez (2017) en su investigación, describe la falta de organización 

administrativa y la urgente necesidad de contar con un sistema de gestión para 

calificar en la obtención de la ISO 9001, logrando a su vez atraer recursos externos 

que permitirán a la institución continuar con su misión. Su estudio es tipo 

descriptivo, obtuvo datos de fuentes primarias y secundarias. Como resultado se 

encontró que la Fundación desarrolla sus actividades sin realizar un previo 

planeamiento e identificación de metas, ocasionando la falta de seguimiento y 

medición, por ello, se planteó una propuesta de gestión por procesos. 

Jiménez et al (2018) en su trabajo de investigación, nos indica que la Universidad 

Técnica de Ambato de la Facultad de Ciencias Administrativas, necesita la 

aplicación del modelo de Gestión por procesos que le permita alcanzar niveles 

elevados de calidad en todas sus actividades a desarrollar, teniendo como contexto 

el cumplimiento de sus objetivos propuestos. La técnica de recolección de datos 

que se utilizó fue la encuesta, organizada en matrices y analizada mediante la 

prueba estadística Chi Cuadrado. Teniendo como resultado un alto nivel de 

malestar entre los estudiantes y docentes debido a la demora excesiva en los 

servicios que ellos requieren, enfatizando la necesidad urgente de contar con la 

Gestión por procesos en todas las áreas de la facultad para lograr ser competitivos, 

por ello la investigación culmina proponiendo un Modelo de Gestión por Procesos. 

Cahuasquí (2018) en su investigación, sostiene que aplicar la metodología de la 

Gestión por procesos aumenta la productividad de las instituciones. Su estudio es 

descriptivo y documental. En ese sentido realizó un diagnóstico para identificar los 

procesos estratégicos a construir los que a su vez le permitieron descubrir la 

duplicidad de funciones que ocasiona pérdida de tiempo y recursos. Los resultados 

obtenidos fueron efectivos puesto que evidencian que la Propuesta de Gestión por 
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Procesos sería la solución para terminar con la problemática de baja calidad en los 

servicios prestados por la Dirección de Planificación y Desarrollo Institucional. 

Para analizar la definición de gestión por procesos es necesario iniciar por 

conceptualizar la gestión, ésta hace referencia a la acción de administrar, es decir 

a las acciones que en conjunto tienen como objetivo la mejora dentro de una 

institución, por otro lado, los procesos indican la secuencia de acciones que se 

llevan a cabo para llegar hacia un objetivo, conformando actividades que logran la 

transformación de elementos tangibles o intangibles para obtener como resultado 

un producto o servicio. (Rojas et al, 2017) 

Por lo tanto, gestión por procesos se define como un conjunto de mecanismos que 

son llevados a cabo de forma secuencial para lograr un objetivo con resultados 

óptimos, haciendo referencia a la consecuencia de administrar o gestionar algo. 

(Berma, 2015) Al llevar a cabo una gestión por procesos el objetivo primordial debe 

estar orientado a la satisfacción del usuario, mediante estrategias eficaces y 

eficientes, para ello, las actividades generan un valor añadido sobre una entrada, 

obteniendo como resultado una salida que satisface los requerimientos del cliente. 

(Ramírez, 2015). Además, engloba técnicas y disciplina parciales que abarca las 

capas de negocio y tecnología, mismas que comprenden un todo integrado en 

gestión a través de los procesos (Cortez, 2018). 

Debido a las facilidades que brinda la gestión por procesos, se ha convertido en 

uno de los medios más adecuados para lograr el éxito organizacional dentro del 

sector público (Cabrera et al, 2015), esto a su vez, genera un cambio en los 

fundamentos de la administración antes aplicada, modernizando el aparato estatal 

de manera funcional. (Segredo et al, 2015) Para Bravo (2011), la gestión por 

procesos sirve de apoyo a la dirección, puesto que permite identificar, representar, 

diseñar, formalizar, controlar, mejorar y hacer más productivos los procesos. 

La gestión por procesos puede ser desarrollada a través de un sistema integral para 

administrar y transformar las operaciones organizacionales (Hammer, 2015). Por lo 

tanto, ha desarrollado herramientas de modelado de procesos comerciales y 

gestión del flujo de trabajo, es importante no descuidar otros campos de gestión, 

modelado de procesos y mejora organizativa (Klun et al, 2018). 

A su vez, una adecuada gestión por procesos facilita la transformación digital, 

generalmente conduce a cambios en los procedimientos y las estructuras 
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organizativas, asegurando resultados consistentes y aprovechando las 

oportunidades de mejora, además también fomenta innovación y la creatividad en 

los procesos. (Fisher et al, 2020) 

Las organizaciones adoptan un enfoque más orientado a la gestión de los procesos, 

siendo centrales en el desempeño organizacional con el fin de satisfacer las 

necesidades del sector para un desarrollo sostenible que conduzca a la prosperidad 

económica del país (Malik et al, 2021). Por otro lado, la disfunción del sistema de 

administración pública en la economía es un desorden que conduce a efectos 

adversos. (Osipov et al, 2017) 

Los procesos y su gestión son importantes, a tal punto que las organizaciones 

logran la eficiencia que hayan desarrollado en sus procesos (Salvador et al, 2019). 

Por ello, se ha vuelto una tendencia de aplicación mundial, en la que el sector 

público no es la excepción. (Cabrera et al, 2015)  

En la gestión por procesos orientada al sector público, se define un valor a los 

usuarios como clientes y se orienta a los procesos que permiten la prestación de 

servicios públicos (Molina, 2016), por lo que, es fundamental identificar los procesos 

individuales dentro de un sistema, así como su combinación e interacción, 

convirtiéndolo en una ventaja (ISO, 2016). Además, permite incrementar la calidad, 

reduciendo las actividades que no agregan valor al resultado (producto o servicio 

final) y optimizando los tiempos designados para el proceso, con ello busca una 

visión sistémica, la eficacia y eficiencia, mediante el análisis de las interacciones 

entre los procesos y la sinergia generada entre ellos, logrando los objetivos según 

la estrategia de la organización (Salvador et al, 2019) Adicionalmente, requiere que 

las entidades públicas evalúen, actualicen y mejoren de forma continua sus 

procesos, por lo que, resulta necesario el uso de tecnologías que faciliten la 

generación de conocimiento y contribuyan a mantener vigentes los procesos. 

Teniendo en cuenta que los objetivos de la gestión por procesos involucran reducir 

los costos internos por ineficiencias o actividades que no agregan valor, disminuir 

los plazos de entrega, incrementar la calidad e incorporar actividades que agreguen 

valor a bajo costo, es necesario tomar en cuenta las siguientes actividades para 

llevar a cabo la gestión por procesos (Rojas et al, 2017): 
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Figura 1: Actividades en la gestión por procesos 

Los procesos se clasifican desde la segmentación como: macroproceso, para 

aquellos que se desagregan en otros procesos; y proceso operativo, para los de 

nivel bajo, que no pueden ser divididos en más procesos, si no que su descripción 

da origen al detalle de actividades en un flujograma. (Berma, 2015) 

Los datos que existen en una organización deben ser usados para mejorar los 

procesos, dado que no es suficiente considerar data y actividades aisladas, si no 

por el contrario, el enfoque de procesos de negocio (BPM) impulsan modelos que 

deberían también considerar los datos. (Aalst, 2018) 

Trabajar con gestión por procesos dentro de las organizaciones y las herramientas 

que se derivan de ello, aumentan su desempeño organizacional a través de un 

impacto indirecto, esto hace posible crear valor empresarial, especialmente porque 

permite la medición y gestión del rendimiento de los procesos, centrándose en lo 

importante para la institución (Suša-Vugec et al, 2020). Como parte de la gestión 

por procesos se produce una retroalimentación con la finalidad de evaluar y de 

aplicar el mejoramiento continuo. (Huapaya, 2019) 

Para llevar a cabo la metodología de gestión por procesos, se da inicio con la 

identificación de estos, dentro de los cuales se clasifican los procesos estratégicos, 

clave o de negocio y de apoyo. Los estratégicos se refieren a aquellos que se 

relacionan con la estrategia que plantea la organización, teniendo en cuenta el 
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establecimiento de la visión, misión, valores, objetivos de área u otros, el monitoreo 

para su cumplimiento y la definición de sus indicadores, además de la manera en 

que se comunica la estrategia y se motiva a los miembros del equipo para llegar a 

ella. Por otro lado, los procesos clave son aquellos que se relacionan directamente 

con la misión de la organización y que atienden de forma concreta las necesidades 

del cliente o usuario, estando asociados al producto o servicio que se presta. 

Mientras que, los procesos de apoyo son secundarios, procesos internos 

necesarios para que se lleven a cabo los clave. (Rojas et al, 2017).  

Asimismo, la gestión por procesos implica gerenciar los procesos dejando la gestión 

tradicional basada en las funciones, para alinear los procesos con el plan 

estratégico de la empresa, obteniendo un sistema integral que tiene como objetivo 

maximizar la satisfacción de los usuarios, creación de valor y optimización de la 

capacidad de atención (Medina et al, 2019) 

Para graficar los procesos identificados, se lleva a cabo un mapa de procesos, que 

ofrece una visión conjunta de estos e incluyen las relaciones entre ellos, uniendo 

los procesos segmentados; es importante mantenerlo actualizado y comunicarlo a 

la organización (Bravo, 2011). Entre los elementos que deben ser considerados 

dentro de un proceso se encuentran (Torres, 2014): 

 

Figura 2: Elementos del proceso 

 

 

 

A su vez, el proceso se ve afectado por recursos y factores que permiten su 

desarrollo, siendo éstos: las personas, es decir, el responsable y los miembros de 

• Responsables de la 
entrada del proceso

Proveedoreso 
Suppliers
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suministra al inicio 
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Input o 
entrada •Actividades que 

permiten la 
transformación del 
input en el proceso.

Procesos

• Resultado del 
proceso que cumple 
con la calidad 
especificada por 
este.

Output o 
salida •Usuario final de la 

salida del proceso.

Clientes o 
Customers
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equipo; los materiales, se refiere a las materias primas o insumos que serán 

utilizados durante el proceso; los recursos físicos, entre los que se encuentran las 

instalaciones, software, maquinaria u otros; y los métodos, que involucran la 

planificación del proceso, en el que se describe cómo utilizar los recursos, cuando, 

quien es el responsable o qué criterios aplicar, usualmente a través de una 

instrucción, procedimiento, hoja de proceso, etc. (Salvador et al, 2019) 

Una vez identificados los procesos y analizados según su medición, es necesario 

establecer criterios de mejora para ellos, a fin de que se lleve un control para la 

mejora continua y se tenga una mejor comunicación. (Leyva, 2020) Para ello, 

implementa la eliminación de actividades innecesarias, identificando la secuencia 

de actividades para eliminar aquellas que no agregan valor al servicio ofrecido; el 

siguiente paso es la organización del espacio de trabajo, lo cual es importante para 

crear una distribución que permita encontrar información necesaria de manera 

rápida para tomar decisiones, al optimizar el espacio y herramientas de trabajo se 

evitarán distracciones y se crea un ambiente más ordenado; así mismo, es 

importante estandarizar los procesos dentro de la organización y mantener a todo 

el equipo informado y finalmente, realizar una constante revisión y monitoreo de los 

procesos para encontrar oportunidades de mejora. (Bharambe et al, 2020) 

 

Figura 3: Actividades de mejora 
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Para ello, la herramienta a aplicar es el Ciclo PHVA, que consta de cuatro pasos: 

Planear, Hacer, Verificar y Actuar, donde la fase Planear (plan), consta en identificar 

el problema presentado para planear las soluciones, según las capacidades y 

requerimientos de los stakeholders; la fase Hacer (Do) realiza el primer modelo de 

la implementación de la metodología planteada, la etapa Verificar (Check), 

recolecta datos de los resultados obtenidos y feedback para implementar una 

mejora continua, mientras que la etapa Actuar (Act), lleva a cabo un análisis del 

feedback para encontrar las causas raíz de los problemas a lo largo del proceso y 

se implementa la mejora continua. (Chege et al, 2019) 

Se puede tomar como ejemplo la implementación de una administración pública 

eficiente y enfocada en la mejora mediante modernización en la Federación de 

Rusia, para ello, identificaron indicadores objetivo, desarrollando una sociedad de 

la información mediante la aplicación de procesos. (Kamolov et al, 2017) 

La evolución de los sistemas de gestión se deriva del desarrollo de objetos 

gestionados, para ello, es necesario introducir herramientas de gestión de procesos 

y mejorar la eficiencia de la administración pública. Sin embargo, cambiar el sistema 

de gestión, además de modelar y optimizar los procesos, requerirá la 

transformación de los modelos cognitivos de los funcionarios para la efectividad del 

sistema implementado. (Khadzhyradieva et al, 2021) 

Respecto a la eficiencia, es definida como la correcta utilización de los recursos 

disponibles, es decir, la acción o conjunto de acciones que permiten cumplir con un 

objetivo minimizando el uso de recursos. De esta forma se logra una mejora en la 

productividad, la que es definida al lograr el mismo volumen con menores insumos, 

lo que resulta aplicable a la administración pública. (Aranda et al, 2018) 

De acuerdo con la Real Academia Española (2021), se define como la “capacidad 

de disponer de algo o alguien para conseguir un efecto determinado”, por otro lado, 

se tienen conceptos similares de diversos autores desde el punto de vista 

económico, para Samuelson et al (2010), significa utilizar los recursos de la 

sociedad de la forma más adecuada posible, a ello Cegarra (2015) agrega que se 

requiere establecer una relación entre los recursos que hayan sido suministrados y 

los resultados obtenidos en un determinado tiempo.  

A su vez, Andrade (2015) define eficiencia como una expresión empleada para 

medir la capacidad de un sistema para lograr el cumplimiento de objetivos trazados 
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reduciendo el empleo de recursos, Estrada et al (2007) la consideran como una 

relación entre el resultado efectivo y el efecto medido para las instituciones. De 

forma más simple, Kotler (2014) indica que la eficiencia es “producir la respuesta 

deseada al menor costo”, asimismo, ésta revela la capacidad administrativa, en 

base a ello, Chiavenato (2019), la expresa mediante la ecuación E=P/R, donde P 

son los productos que resultan del proceso y R los recursos empleados; para 

Robbins et al (2018), significa también realizar correctamente una tarea.  

Por lo tanto, la eficiencia es una capacidad importante en las instituciones puesto 

que no solo contribuye al logro de los objetivos, sino que también minimiza 

recursos, siendo el sector público un ámbito que suele contar con situaciones 

limitadas en ello; el éxito o fracaso dependerá en última instancia de la eficiencia 

de la organización. (Calvo et al, 2018) 

A nivel mundial, los países utilizan una serie de indicadores para medir la 

productividad, eficiencia y eficacia de sus instituciones públicas, entre ellos 

destaca el Indicador de desempeño global del sector público, que es uno de los 

subíndices que forman parte del Índice Global de Competitividad que proporciona 

el Foro Económico Mundial y que es construido en base a la eficiencia de la política 

de gasto público, exceso de regulación, transparencia de las políticas públicas, 

eficacia y sencillez del sector judicial; por ello, las organizaciones más eficaces y 

eficientes tendrían un impacto positivo en el desarrollo económico, y estas en su 

mayoría adoptan nuevas tecnologías, las mismas que ayudan a las 

administraciones públicas a incrementar su eficiencia. (Carta et al, 2018)  

El proceso de transformación de la administración pública, implica la 

implementación de todos sus componentes, con rendición de cuentas, manejo 

eficiente del dinero, transparencia de la contratación, asegurando la participación 

ciudadana en el proceso de formulación de políticas públicas, modernizando y 

entregando servicios públicos de calidad a la ciudadanía, asegurando el empleo y 

promoción de los servidores públicos con base en la meritocracia, adecuada 

remuneración y motivación de los servidores públicos en función del desempeño, 

asegurando la descentralización y autonomía a nivel local (Saptefrati et al, 2019). 

Aumentar la eficiencia no solo significa reducción de costos y aumento de 

ganancias o resultados, creando el aumento general en el rendimiento de las 

operaciones, implica también la optimización en la utilización de los recursos de la 
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empresa, la mejora de las condiciones de trabajo y la satisfacción de los usuarios. 

(Kasim et al, 2018).  

Para la administración pública es imperativo el logro de la eficiencia en todos los 

niveles, puesto que son responsables de proporcionar los bienes y servicios 

públicos necesarios a los ciudadanos, por lo tanto, sus objetivos son 

multidimensionales, ya que, exigen no solamente un análisis de costo-beneficio, 

sino también el valor a la ciudadanía. (Manzoor, 2014) El sistema de administración 

pública determina directamente el grado de bienestar y oportunidades de una vida 

feliz para los habitantes del país, contribuye a la satisfacción de las necesidades 

materiales, sociales, culturales de diferentes grupos de la población, lo que se logra 

mediante acciones específicas (Kokhanovskaya et al, 2019) 

La planificación de la realización de actividades para la evaluación de los resultados 

implica un sistema de indicadores, propiedades de las estimaciones, precisión de 

la evaluación y procedimientos de recolección de información, mismos que son 

parte de la gestión por procesos, a su vez, la evaluación de la eficiencia de la 

administración pública es una tendencia relativamente nueva, aunque en la práctica 

sus elementos han sido utilizados durante mucho tiempo por las autoridades 

públicas. (Andriyash et al, 2020) 

El análisis del impacto y la eficiencia de la burocracia en la Unión Europea (UE) 

mostró que Luxemburgo, Suecia y, en particular, los Estados bálticos pueden servir 

como referencia para transformarse en un entorno relativamente favorable de 

excelencia en la administración pública, logrando una mayor reducción de la 

burocracia mediante la aplicación de gestión por procesos. (Aristovnik et al, 2015) 

Para lograrlo, se concentra en los impulsores claves que aseguran la agilidad y la 

eficiencia organizacional, incrementando la capacidad de respuesta a los cambios 

del entorno, permitiendo una gestión integral de las transacciones con clientes y 

proveedores, reduciendo tiempos y optimizando costos, simplificando la gestión y 

la toma de decisiones y mejorando los niveles de servicio al cliente. (Contreras et 

al, 2017) Como todo modelo de gestión, el enfoque de procesos tiene una 

estructura documental que le permite no solo evidenciar su estructura, principios y 

funcionamiento, sino que además servirá para la gestión de la empresa. (Alarcón 

et al, 2019)  
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue de enfoque cuantitativo, puesto que las variables 

fueron cuantificadas haciendo uso de indicadores y la medición a través de 

la recolección de datos mediante encuestas, de acuerdo con Hernández 

(2018), este tipo de estudio sigue un proceso secuencial que se dirige a la 

objetividad y facilita un contexto de investigación deductivo que permita 

replicar la investigación en otros escenarios.  

De acuerdo con su objetivo, fue básica, debido a que buscó reunir los 

hallazgos con la finalidad de analizarlos para interpretarlos y facilitar la 

mejora en la eficiencia en gestión de la Unidad de Personal. Según su fin, 

el estudio fue de tipo descriptivo – propositivo, debido a que se detalló la 

situación actual de las variables para después elaborar una propuesta de 

mejora en base a lo encontrado, es decir, se describió al objeto de estudio 

y se observó cómo se manifiesta de acuerdo con las unidades de análisis.  

De acuerdo con Hernández (2018) el diseño fue no experimental, debido a 

que no se manipularon las variables, no obstante, si se ha detallado la 

situación actual, asimismo fue de corte transversal porque se mostraron las 

características en un espacio y tiempo definido. Por lo tanto, se aplicó un 

diseño descriptivo propositivo y transversal con el propósito de diagnosticar 

a la variable eficiencia en la Unidad de Personal, planteando acciones de 

mejora mediante la propuesta.  

El esquema de investigación seguido fue el siguiente: 

Figura 4: Esquema de investigación 

Dónde: 

M= muestra 

O = Gestión por procesos 

P = Eficiencia en la Unidad de Personal 

PM

O
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3.2. Variables y operacionalización 

De acuerdo a Núñez (2007) indica que una variable es todo aquello que se 

va a medir, controlar y estudiar en una investigación. 

En cuanto a la operacionalización, Reguant et al (2014) sostiene que es un 

proceso lógico de desagregación de los elementos más abstractos hasta 

llegar al nivel más concreto. 

 

Variable: Gestión por procesos 

La metodología de gestión por procesos da inicio con la identificación y 

medición, continúa con el análisis de los procesos identificados, la mejora de 

éstos, implementación y monitoreo, para terminar con la retroalimentación 

(Rojas et al, 2017) 

Variable: Eficiencia en la Unidad de Personal 

Capacidad que contribuye al logro de los objetivos, minimizando recursos y 

tiempo de ejecución (Calvo et al, 2018) 

3.3   Población, muestra y muestreo 

Según Arias et al (2016) sostiene que la población es un conjunto de casos, 

definido, limitado y accesible, que formara el referente para la elección de la 

muestra y que cumple con una serie de criterios predeterminados. 

Población: Consta del total de los servidores públicos de la Unidad de 

Personal, quienes brindarán información respecto a las actividades que 

realizan y los procesos que se llevan a cabo dentro de la Unidad, siendo los 

siguientes: 
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Tabla 1: Trabajadores de la Unidad de Personal - PEOT 

Puesto N° 

Trabajador 

Especialista de 

Personal 

1 

Asistenta Social 1 

Asistente 1 

Apoyo 1 

Apoyo administrativo 1 

Auxiliar administrativo 2 

Total 7 

 

Muestra: Dado el tamaño de la población, la muestra será censal, 

aplicando el cuestionario como instrumento de recolección a todos los 

servidores públicos de dicha unidad.  

Muestreo: Será no probabilístico puesto que no se utilizarán métodos 

aleatorios para determinar a quién aplicar el instrumento, tipo censo, esto 

es debido a que se aplicará a toda la población, el abordaje será por 

conveniencia, coordinando previamente para la aplicación. 

3.4       Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para la recolección de datos se han considerado métodos cuantitativos, 

para ello, se aplicó como técnica la encuesta, teniendo como instrumento 

al cuestionario mismo que consta de 12 preguntas: 2 de datos generales y 

10 enunciados para ser medidos en escala de Likert del 1 al 5, donde 1 es 

totalmente en desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es indeciso, 4 es de 

acuerdo y 5 es totalmente de acuerdo. Con base a ello se medirán las 

dimensiones de cumplimiento de objetivos, aprovechamiento de recursos y 

optimización de plazos. Será dirigida a los servidores públicos de la Unidad 

de Personal. 
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Para la validación del instrumento, se llevó a cabo el juicio de tres expertos, 

que comprendieron a dos profesionales con grado de magíster en gestión 

pública, y a un Doctos en gestión pública, quienes, después de analizar e 

interpretar los ítems del cuestionario, emitieron un juicio favorable, como se 

muestra en anexos. 

Para comprobar la fiabilidad del instrumento, se realizó una prueba piloto, 

donde se aplicó la prueba de Alfa de Cronbach, encontrando un 0.937 de 

fiabilidad, lo cual lo sitúa en un alto rango, es decir, comprueba que los 

resultados poseen consistencia y coherencia al ser aplicados a las mismas 

unidades de análisis. 

3.5       Procedimientos  

En la aplicación de la encuesta, se pidió autorización a la institución y se 

procedió a coordinar el momento oportuno para aplicarla a los trabajadores 

que laboran de manera presencial en sus puestos de trabajo, y con 

respecto a aquellos que se encuentran en modalidad remota fueron 

encuestados a través de un enlace de Google Forms de manera online, la 

duración de la ejecución fue de 15 minutos como máximo. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Para el análisis de las encuestas realizadas a los servidores de la Unidad de 

Personal, se utilizó el programa estadístico SPSS, donde se elaboraron 

tablas de frecuencia y gráficos según los objetivos de la investigación, la 

información obtenida ha servido para plantear la propuesta de 

implementación y profundizar la mejora de los procesos identificados. 

 

3.7 Aspectos éticos 

La recolección de datos ha sido realizada directamente de la Unidad de 

Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones, enfatizando que se contó 

con la autorización de la más alta autoridad de la Entidad, asimismo se 

mantuvo el compromiso de utilizar la información obtenida solo para fines 

académicos. De acuerdo con Adrianzén (2012), se han considerado los 

siguientes principios éticos: 
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a. Principio del valor fundamental de la vida humana: Se expresa como el 

respeto a la dignidad personal. 

b. Principio de libertad y responsabilidad: Es decir, una persona tiene la 

libertad de conceder o no la aplicación del instrumento sobre sí, además 

se establece un compromiso de respeto. 

c. Principio de totalidad: Está condicionado a la naturaleza del todo y la 

relación mutua de las partes involucradas, así como a la necesidad de 

procurar las mejores condiciones en la actuación del todo. 
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IV. RESULTADOS 

Los datos recolectados con la muestra aplicando el instrumento, fueron 

procesados, obteniendo los siguientes resultados, los mismos que se 

presentan en las tablas y gráficos que se visualizan a continuación. 

Tabla 2: Nivel de la dimensión cumplimiento de objetivos de la Unidad de 

Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones 

 

Nivel de cumplimiento 
de objetivos 

Frecuencia Porcentaje 

 Malo 4 57,1 

Regular 1 14,3 

Bueno 2 28,6 

Total 7 100,0 

 Fuente: Cuestionario de eficiencia 

 

Figura 5: Porcentaje de la dimensión cumplimiento de objetivos de la Unidad 

de Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones 
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De acuerdo con la tabla 2 en la dimensión cumplimiento de objetivos de la 

variable eficiencia de los servidores de la Unidad de Personal del PEOT, se 

evidencia que el 57.1% lo ubican en un nivel malo, el 14.3% indican que es 

regular, y el 28.6% señalan que es bueno. 

Tabla 3: Nivel de la dimensión aprovechamiento de recursos de la Unidad de 

Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones 

 

Nivel de aprovechamiento de 
recursos 

Frecuencia Porcentaje 

 Malo 3 42,8 

Regular 2 28,6 

Bueno 2 28,6 

Total 7 100,0 

 Fuente: Cuestionario de eficiencia 

 

Figura 6: Porcentaje de la dimensión aprovechamiento de recursos de la 

Unidad de Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones. 
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Según se muestra en la tabla 3 en la dimensión aprovechamiento de recursos 

de la variable eficiencia de los servidores de la Unidad de Personal del PEOT, 

se evidencia que el 42.8% lo ubican en un nivel bajo, el 28.6% indican que es 

regular, y el 28.6% señalan que es bueno.  

Tabla 4: Nivel de la dimensión optimización de plazos de la Unidad de Personal 

del Proyecto Especial Olmos Tinajones 

 

Optimización de 
plazos Frecuencia Porcentaje 

 Malo 3 57,1 

Regular 1 14,3 

Bueno 3 28,6 

Total 7 100,0 

 Fuente: Cuestionario de eficiencia 

 

Figura 7: Porcentaje de la dimensión optimización de plazos de la Unidad de 

Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones 

 

 
Según se muestra en la tabla 4 en la dimensión optimización de plazos de la 

variable eficiencia de los servidores de la Unidad de Personal del PEOT, se 
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evidencia que el 57.1% lo ubican en un nivel malo, el 14.3% indican que es 

regular, y el 28.6% señalan que es bueno. 

Mediante el análisis realizado se puede observar que la dimensión más baja es 

la de cumplimiento de objetivos, siendo ésta en la que la será enfocada la 

propuesta, a su vez, al analizar los niveles de la variable eficiencia, se observó 

lo siguiente: 

 

Tabla 5: Nivel de eficiencia de la Unidad de Personal del Proyecto Especial 

Olmos Tinajones 

Nivel de eficiencia Frecuencia Porcentaje 

 Malo 3 42,9 

Regular 3 42,9 

Bueno 1 14,3 

Total 7 100,0 

 Fuente: Cuestionario de eficiencia 

 

Figura 8: Nivel de eficiencia de la Unidad de Personal del Proyecto Especial 

Olmos Tinajones, 2021. 
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Según se muestra en la tabla 5, para el 42.9% de los trabajadores de la Unidad 

de Personal el nivel de eficiencia es de un nivel malo, a su vez para el 42.9% 

es regular, mientras que para el 14.3% es bueno. Así mismo, como promedio 

la eficiencia de la Unidad de Personal se encuentra en un nivel regular. 
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V. DISCUSIÓN 

La eficiencia de una entidad pública es entendida, de acuerdo con Aranda et al, 

(2018), como la correcta utilización de los recursos disponibles, es decir, la acción 

o conjunto de acciones que permiten cumplir con un objetivo minimizando el uso de 

recursos. Dentro de este contexto se ha determinado y analizado la eficiencia de la 

Unidad de Personal, puesto que se encarga de la gestión del capital humano y 

realiza actividades que son clave para el buen funcionamiento del Proyecto 

Especial Olmos Tinajones (PEOT).  

 

La eficiencia en la Unidad de Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones es 

considerada  en un nivel bajo para el 42.86% de los servidores, en un nivel medio 

para el 42.86%, mientras que solo para el 14.28% de los servidores se considera 

de nivel alto, es decir el nivel de Eficiencia de esta Unidad es Regular, por ello no 

solo debemos identificar y mapear los procesos del área, sino también definir 

estrategias que permitan la mejora continua de los mismos y lograr llegar a un nivel 

óptimo de eficiencia en el menor tiempo posible, esto concuerda con Pomatanta 

(2020), quien realiza una propuesta de gestión por procesos con el único fin de 

alcanzar mejores niveles de eficiencia de la UGEL, del mismo modo, Gálvez et al 

(2021), recomienda plantear un modelo de gestión por procesos, identificando 

como deficiencias la capacidad del recurso humano, para ello se plantea agilizar el 

proceso de cierre de brechas en su desarrollo. Así mismo, ambos estudios 

descritos, abordan la importancia de mejorar la eficiencia, en este caso, a través de 

la gestión de procesos, los mismos que permitirán identificar los puntos que no 

generan valor dentro de los procesos, y podrán facilitar que se orienten mejor las 

actividades, y por lo tanto que la Unidad se vuelva más eficiente en la realización 

de sus tareas diarias. 

 

Para analizar la eficiencia se aplicó el instrumento del Cuestionario, que constaba 

de 10 interrogantes, los mismos que se midieron mediante la escala de Likert, 

donde 1 es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 indeciso, 4 de acuerdo 

y 5 totalmente de acuerdo, en el que se evaluaron 03 dimensiones de la Variable 

Eficiencia, este procedimiento permitió identificar los aspectos más bajos de la 

Unidad de Personal, los cuales serían considerados como puntos críticos a 
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considerar en nuestra Propuesta. Este acción tiene relación con lo planteado por 

Alarcón et al (2019), quienes señalan la importancia de medir los aspectos de la 

eficiencia e identificar los puntos de críticos para su mejora, a su vez, de acuerdo 

con Allcca (2019),debemos considerar la eliminación de cuellos de botella en los 

procesos, porque le permitió la reducción de actividades y tiempo de ejecución, 

trayendo consigo el incremento del 25% en la eficiencia administrativa, además, 

concuerda con lo señalado por Aquino et al (2015), quienes indicaron que es 

necesario medir cada cierto tiempo la productividad y eficiencia dentro de una 

organización, de tal forma que pueda existir una administración correcta de los 

recursos, monitoreando también la calidad de los servicios brindados, esto permite 

evaluar las causas que pudieran afectar a la entidad. Por lo tanto, resulta 

indispensable el análisis de cada proceso mapeado con el propósito de identificar 

los puntos críticos para mejorarlos. 

 

Es en ese contexto que, al realizar el procesamiento de los datos recolectados, 

observamos que la dimensión con más bajo puntaje fue la dimensión 01 

“Cumplimiento de Objetivos”, donde el 57.1% indicaron que el nivel de eficiencia es 

malo. Por lo tanto, al analizar los ítems de la dimensión, observamos que los 

Servidores, sostienen que esto se debe principalmente a:  la falta de actualización 

de los documentos de gestión, dentro de los cuales tenemos al Cuadro de 

Asignación de Personal (CAP); que es el documento de carácter temporal que 

contiene los cargos definidos y aprobados por la Entidad sobre la base de su 

estructura orgánica vigente prevista en su Reglamento de Operaciones y Funciones 

(ROF) o Manual de Operaciones; cuya última actualización fue en el año 2010 

mediante Resolución Ejecutiva Regional N° 298-2010-GR.LAMB/PR, el cual 

contempla solo 123 plazas, el Presupuesto Analítico de Personal (PAP); que es el 

que considera el presupuesto específico para cada plaza en función a la 

disponibilidad presupuestal y el cumplimiento de las metas de los sub-programas, 

actividades y/o proyectos de cada programa presupuestal, y que tiene como fecha 

de última actualización el año 2016 mediante Resolución Gerencial N° 135-2016-

GR.LAMB/PEOT-GG y contempla 285 Plazas, el Manual de Operaciones (MO); que 

es un instrumento de gestión de carácter técnico-normativo que formaliza la 

organización y funciones del Proyecto Especial Olmos Tinajones, orientado al logro 
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de sus objetivos y cuya última actualización fue en el año 2015 mediante 

Ordenanza Regional N° 018-2015-GR.LAMB/CR,  el Manual de Perfiles de Puesto 

(MPP); documento en el que se hallan de forma estructurada los perfiles de puesto 

del Proyecto Especial, este reemplaza al Manual de Operaciones y Funciones 

(MOF), fue creado en el año 2016 mediante la Resolución Gerencial N° 135-2016-

GR.LAMB/PEOT-GG, asimismo al igual que el Presupuesto Analítico de Personal 

(PAP) también contiene 285 Plazas, sin embargo a diferencia de los demás 

documentos de gestión de la Unidad de Personal, este tiene como última 

actualización el 22 de enero de 2019 mediante Resolución Gerencial N° 007-2019-

GR.LAMB/PEOT-GG. En cuanto al ítem de si la Unidad de Personal cuenta con 

Manuales de Procesos y procedimientos para la ejecución de las actividades, 

observamos que esta carece de dichos documentos, asimismo el penúltimo y ultimo 

ítem de la dimensión 01, indican que la Unidad no está cumpliendo con sus 

objetivos como área y que las actividades que desarrolla las viene realizando con 

deficiencias, esto es debido a la duplicidad de funciones y a la demora innecesaria 

en los tramites, lo que perjudica la continuidad de los mismos y genera malestar 

laboral entre los trabajadores.  

Por su parte, la dimensión de aprovechamiento de recursos fue encontrada con el 

42.8% en un nivel malo, esto representa un alto porcentaje respecto a la percepción 

de cómo se asignan y ejecutan los recursos públicos dentro de la Unidad de 

Personal, asimismo se observa la falta de seguimiento de las actividades operativas 

de la Unidad, lo cual a su vez se relaciona significativamente con la manera en que 

se llevan a cabo, por ello de acuerdo con Guzmán (2015), existe la necesidad de 

priorizar el orden de la ejecución de recursos, dado que estos son escasos y por 

ende se debe realizar una adecuada asignación, de la misma manera para Jiménez 

et al (2018), la mejora en la capacidad de gestión, facilitaría que se efectivice la 

ejecución de actividades y procesos con los recursos con que se cuenta, lo cual 

involucraría mayor atención en el proceso de planificación. Por lo tanto, en 

concordancia con los autores mencionados, se deben priorizar los ítems de cada 

dimensión según su nivel de afectación para lograr alcanzar el nivel deseado de 

Eficiencia. 
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En cuanto a la tercera y última dimensión de la variable eficiencia, “optimización de 

plazos”, se encontró que el 42.9% de los servidores la considera en un nivel malo, 

esto es debido a que la Unidad de Personal no cumple con los tiempos establecidos 

para cada actividad operativa, asimismo no cumple con los plazos de ejecución 

establecidos en el Plan Operativo de la Entidad.  

 

Por lo tanto, como parte del desarrollo de la investigación, se ha propuesto 

implementar la gestión por procesos dentro de la Unidad de Recursos Humanos, 

con un enfoque inicial en los procesos relacionados al cumplimiento de objetivos 

del área, por ser esta dimensión la que presenta el nivel más bajo de eficiencia, de 

acuerdo a lo que señala Martínez et al (2014), la gestión por procesos disminuye 

errores y ayuda a prevenirlos, a su vez, aumenta la productividad reduciendo los 

plazos de ejecución y contribuye de manera significativa al uso adecuado de 

recursos, adicional a ello, permite que se puedan visualizar los procesos de un área 

u organización de forma sistémica, organizando las actividades. Es así que, 

mediante la propuesta a plantear se busca incrementar la eficiencia en la Unidad, 

atacando el punto crítico principal: los procesos que involucran la falta de 

cumplimiento de objetivos.  

 

La propuesta de gestión de procesos para la mejora de la eficiencia en la Unidad 

de Personal del PEOT, se enfoca en caracterizar los procesos operativos o 

misionales con la finalidad de identificar sus carencias o cuellos de botella para 

luego analizar sus actividades y definir estrategias para lograr la mejora continua 

de cada uno de ellos, asimismo Malquín (2017), quien en su estudio “Modelo de 

gestión por procesos para la unidad de emprendimiento e innovación de la Facultad 

de Comercio Internacional, Integración, Administración y Economía Empresarial en 

la Universidad Politécnica Estatal del Carchi”, hace una caracterización de los 

procesos operativos de dicha unidad, y con Cahuasqui (2018), quien afirma que 

para la construcción de un sistema de gestión por procesos es necesario identificar 

primeramente, las normas que sustentan el proceso, para luego desmenuzar las 

actividades que lo completan, asimismo coincide con lo señalado por Barros et al 

(2017), quienes mencionan que los procesos permiten seguir una ruta estratégica 

a fin de poder emplear adecuadamente recursos públicos y generar mayor 
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cumplimiento de objetivos. Es así como, para efectos de mejorar la eficiencia en la 

Unidad de Personal, se considera como dimensión de oportunidad de mejora al 

cumplimiento de objetivos, puesto que es aquella que al elevar sus niveles de 

eficiencia afectará en mayor proporción al incremento global de eficiencia dentro de 

la Unidad, así mismo, los procesos que directamente inciden para cumplir con los 

objetivos son los operacionales, claves o también denominados misionales 

 

Es en ese contexto que se llevó a cabo la identificación y mapeo de 12 procesos 

claves u operativos para luego trazarlos y convertirlos en flujogramas que 

identifiquen la secuencia de cada uno de ellos, coincidiendo con Rodríguez (2017), 

quien considera que la implementación de la gestión basada en los procesos es un 

medio eficaz para que toda organización dirija sus objetivos bajo estándares de 

calidad y mejoramiento continuo. Estos criterios también coinciden con los 

planteados por Véliz (2017), quien en su investigación de tesis doctoral evidencia 

la necesidad de gestionar los procesos integrando los patrones de calidad de la 

Educación Superior, para ello propuso un modelo que permita asegurar los criterios 

a considerar como parte de la calidad y el procedimiento a seguir para su aplicación, 

asimismo también se relaciona con Cahuasqui (2018), quien sostiene que la gestión 

de procesos aporta una visión y unas herramientas con las que se puede mejorar 

y rediseñar el flujo de trabajo para hacerlo más eficiente y adaptarlo a las 

necesidades de los usuarios. 

 

Por otro lado, para la mejora de la eficiencia en la Unidad de Personal, es necesario 

continuar con el seguimiento de las actividades e implementar formas de controlar 

su cumplimiento y calidad, asegurando que se cumplan con eficiencia, lo cual se 

relaciona con lo planteado por Jiménez (2018), quien indica que la gestión por 

procesos se aplicó como una herramienta que logró influir de manera directa en la 

eficacia y eficiencia de las actividades y recursos de la Universidad Politécnica 

Estatal del Carchi, logrando transparentar los procesos, así como su monitoreo y 

evaluación. Además concuerda con Ruiz et al (2014), quien indica que una vez 

terminado el proceso de mejora continua se llevan a cabo acciones como la 

optimización del proceso, a través de la actualización de sus diagramas y 

procedimientos, se redistribuyen las actividades para aprovechar los tiempos, así 
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como se procede a capacitar al recurso humano para que se familiaricen con los 

cambios y los adopten, por último se sigue el ciclo de mejora continua para 

identificar nuevamente los posibles cuellos de botella y mejorar la eficiencia en el 

momento necesario. 

 

Es así, como en la presente investigación se ha logrado establecer que los 

procesos operativos o también denominados procesos claves, relacionados a la 

dimensión de cumplimiento de objetivos dentro de la Unidad de Personal serian de 

mucha utilidad, puesto que al implementar el modelo de gestión por procesos se 

facilitaría el control de los mismos y con ello se mejoría el nivel de eficiencia, por lo 

tanto debemos enfatizar la importancia que deben darle todas las instituciones 

públicas a la aplicación de un modelo de gestión por procesos, asimismo debe 

existir el compromiso de la máxima autoridad, que garantice el desarrollo de todo 

el trabajo que implicaría adoptar este nuevo modelo de gestión, el cual permitirá 

además la creación de valor público para la satisfacción de los clientes internos y 

externos de cada Entidad.  
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VI. CONCLUSIONES

1. La eficiencia en la Unidad de Personal del Proyecto Especial Olmos

Tinajones se encuentra en un nivel bajo para el 42.86% de los servidores,

en un nivel medio para un porcentaje similar de 42.86%, mientras que solo

para el 14.29% se encuentra en un nivel alto, por lo que se determina que el

nivel de eficiencia de la Unidad de Personal es Regular.

2. La Unidad de Personal no cuenta con documentos de gestión actualizados

y alineados, puesto que tiene un Cuadro de Asignación de Personal del año

2010, que contempla solo 123 Servidores, pese a que en la actualidad el

Proyecto Especial Olmos Tinajones tiene 288 Servidores activos, un Manual

de Operaciones del año 2015, un Presupuesto Analítico de Personal y un

Manual de Perfiles de Puestos ambos del año 2016, y que contemplan 285

Plazas y Puestos, este desfase genera problemas en la administración de

los recursos humanos, sumado a ello la Unidad carece de manuales de

procesos y procedimientos para la ejecución de las actividades operativas,

no cumple con sus objetivos como área y por ende desarrolla sus tareas con

deficiencias. Asimismo, esta Unidad no cumple en forma oportuna y eficiente

con la ejecución presupuestal asignada y no realiza el seguimiento y

evaluación a las actividades que tiene como tal.

3. Al concluir la investigación, se ha logrado proponer un Plan de gestión por

procesos, identificando y mapeando los 12 procesos claves que realiza la

Unidad de Personal y que afectan directamente la dimensión “Cumplimiento

de Objetivos”, buscando de esta manera sobrepasar las deficiencias

encontradas, y promover un trabajo coordinado y en equipo por parte de los

servidores. Asimismo, se han planteado estrategias orientadas a alcanzar la

mejora continua de cada uno de los 12 procesos clave identificados en la

Unidad de Personal.
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. La Unidad de Personal debe evaluar de manera periódica los niveles de 

eficiencia, con el objetivo de identificar las brechas en los procesos 

operativos y por ende proponer acciones correctivas inmediatas que deban 

ejecutarse para cada hallazgo encontrado, buscando de esta manera lograr 

la mejora continua en cada proceso. 

2. El Proyecto Especial Olmos Tinajones debe actualizar con carácter de 

urgencia el Cuadro de Asignación de Personal, el Presupuesto Analítico de 

Personal, el Manual de Operaciones y el Manual de Perfiles de Puesto, para 

evitar continuar con deficiencias en la administración de los Recursos 

Humanos. 

3. Se recomienda a la Entidad aplicar el Modelo propuesto, asimismo se indica 

que para la implementación de la propuesta, es vital contar con el 

compromiso de la máxima autoridad de la Entidad, las jefaturas y de todo el 

personal dentro de la Unidad, a fin de promover una adaptación rápida al 

cambio del modelo tradicional a la Gestión por Procesos, asimismo se 

recomienda que todas las instituciones públicas implementen este Modelo 

para lograr la mejora continua en sus actividades y elevar sus niveles de 

eficiencia. 
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VIII. PROPUESTA

Dado que el Proyecto Especial Olmos Tinajones (PEOT) es responsable de

la supervisión, ejecución, mantenimiento y operación de las obras de infraestructura 

que componen ambos proyectos hidráulicos, resulta indispensable que todas las 

gerencias, oficinas y unidades que lo componen trabajen de manera eficiente 

contribuyendo con el logro de los objetivos institucionales. 

El PEOT nació de la fusión de los Proyectos Olmos y Tinajones, lo cual se 

efectivizó presupuestalmente mediante D.L. Nº 25986 “Ley de Presupuesto del 

Gobierno Central para el Ejercicio Fiscal 1993”, en cuyo anexo I-5 consideró a los 

Programas Presupuestales 04 Olmos y 05 Tinajones en uno solo: Programa 04 

Olmos – Tinajones, a su vez, desde el 4 de julio de 2003 es un órgano 

desconcentrado del Gobierno Regional del Departamento de Lambayeque (GRL), 

constituye una Unidad Ejecutora Presupuestal que cuenta con autonomía de 

gestión: técnica, económica, financiera y administrativa. 

Dentro del análisis orgánico, la Unidad de Personal, sobre la que se 

desarrollará la propuesta, se encuentra como parte de la Oficina de Administración, 

sin embargo, según la estructura planteada por SERVIR, debería ser una Oficina 

independiente a la Administración, en la actualidad este tránsito aún no se ha 

llevado a cabo, por lo que resulta importante analizar las actividades que 

actualmente realiza y ordenarlas según la clasificación de procesos a fin de ir dando 

cumplimiento a las directivas de organización indicadas por SERVIR. 

Es en ese contexto que, con base en la dimensión más afectada por la baja 

eficiencia dentro del área, el aspecto de cumplimiento de los objetivos, se plantean 

mecanismos que puedan contribuir a la mejora dentro de la Unidad de Personal. 

Para ello, se ha optado por desarrollar la metodología de gestión por procesos, a 

fin de identificar los puntos más importantes a optimizar y con ello reducir las 

brechas y aprovechar mejor los recursos, logrando cumplir con los objetivos de la 

unidad. 

Mediante dicho análisis, se ha identificado que existe mayor incidencia por 

parte de los procesos clave en el desarrollo de las actividades de la Unidad de 

Personal, por lo que es en base a su optimización que se propone la aplicación de 
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estrategias de gestión por procesos, por ello con este propósito se tomaron los 

siguientes procesos clave: 

Figura 9: Procesos clave de la Unidad de Personal 

 

 

Por lo tanto, en la propuesta desarrollada en anexos, se aborda el detalle de cada 

proceso clave indicando las mejoras necesarias para lograr que se agilicen las 

actividades de la Unidad de Personal y se cumpla con los objetivos trazados a nivel 

de área. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Matriz de Operacionalización de Variables 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicador Escala de 
Medición 

Gestión por 
procesos 

Conjunto de 
mecanismos que son 
llevados a cabo de 

forma secuencial para 
lograr un objetivo con 
resultados óptimos, 

haciendo referencia a 
la consecuencia de 

administrar o gestionar 
algo (Berma, 2015) 

La metodología de 
gestión por procesos 

da inicio con la 
identificación y 

medición, continúa 
con el análisis de los 

procesos 
identificados, la 
mejora de éstos, 
implementación y 
monitoreo, para 
terminar con la 

retroalimentación 
(Rojas et al, 2017) 

Identificación de 
procesos 

Procesos estratégicos 

 

Procesos clave o misionales 

Procesos de apoyo o soporte 

Procesos de seguimiento y evaluación 

Medición de 
procesos 

Actividades críticas o ineficientes 

Actividades que añaden valor 

Análisis y 
Optimización de 

Procesos 

Reducción de brechas 

Priorización de procesos 

Ciclo PHVA 

Participación de 
la Entidad 

Conocimiento de aplicación de gestión 
por procesos 

Comunicación de enfoque de procesos 

Eficiencia en 
Unidad de 
Personal 

Expresión empleada 
para medir la 

capacidad de un 
sistema para lograr el 

cumplimiento de 
objetivos trazados 

reduciendo el empleo 
de recursos (Andrade, 

2015) 

Capacidad que 
contribuye al logro de 
los objetivos, 
minimizando 
recursos y tiempo de 
ejecución (Calvo et 
al, 2018) 

Cumplimiento 
de objetivos 

Documentos de gestión actualizados 
Número de objetivos de unidad con 
cumplimiento satisfactorio 
Número de procesos no realizados 
Número de procesos con deficiencias. 

Escala de  
Likert 

Aprovechamient
o de recursos 

Porcentaje de ejecución presupuestal del 
área. 
Gestión de actividades dentro del área 

Optimización de 
plazos 

Cumplimiento de los plazos previstos en la 
planificación del área. 
Documentos de control con observaciones 
en plazos de ejecución 



 

 
 

Anexo 2: Cuestionario 

Buenos días/tardes, agradezco su participación en este cuestionario, mismo que se 

realiza con la finalidad de proponer un Plan de Gestión por Procesos para la 

Eficiencia de la Unidad de Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones. Sea 

claro y sincero con sus respuestas, éstas serán confidenciales. 

1. Nombre del encuestado 

2. Cargo que ocupa 

Por favor, lea detenidamente los enunciados y marque del 1 al 5, donde 1 es 

totalmente en desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es indeciso, 4 es de acuerdo y 5 

es totalmente de acuerdo. 
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DIMENSIÓN: CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS 1 2 3 4 5 

3. Los documentos de gestión de la Unidad de Personal 
están actualizados. 

     

4. El área cuenta con manuales de procesos y 
procedimientos para la ejecución de las actividades. 

     

5. La Unidad de Personal cumple sus objetivos de área.      

6. Los procesos que realiza la Unidad de Personal son 
desarrollados sin deficiencias. 

     

DIMENSIÓN: APROVECHAMIENTO DE RECURSOS 1 2 3 4 5 

7. La Unidad de Personal cumple satisfactoriamente con la 
ejecución presupuestal asignada a su área 

     

8. La Unidad de Personal hace uso óptimo de los recursos 
que dispone para brindar un servicio de calidad. 

     

9. La Unidad de Personal realiza seguimiento y evalúa el 
resultado de los procesos y actividades que se realizan. 

     

DIMENSIÓN: OPTIMIZACIÓN DE PLAZOS 1 2 3 4 5 

10. Se cumple con los tiempos establecidos por cada 
actividad. 

     

11. Se cumple con los plazos de ejecución establecidos en 
los documentos de control. 

     

12. La Unidad de personal es eficiente.      

 

¡Gracias por su tiempo! 



 

 
 

 Anexo 3 

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE EFICIENCIA 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 
 

Estadísticas de Fiabilidad 

     Alfa de Cronbach                           N° de Elementos 

              ,937                                              10 

 
 

 Dimensiones 

Correlación total 

de elementos  

Alfa de 

Cronbach  

P1. Los documentos de 

gestión de la Unidad de 

Personal están actualizados 

Cumplimiento  ,857 ,929 

P2. El área cuenta con 

manuales de procesos y 

procedimientos para la 

ejecución de las actividades 

De ,951 ,923 

P3. La Unidad de Personal 

cumple sus objetivos de área 
Objetivos ,700 ,934 

P4. Los procesos que realiza 

la Unidad de Personal son 

desarrollados sin 

deficiencias 

 ,791 ,929 

P5. La Unidad de Personal 

cumple satisfactoriamente 

con la ejecución 

presupuestal de asignada a 

su área 

Aprovechamiento ,598 ,938 

P6. La unidad de Personal 

hace uso óptimo de los 

recursos que dispone para 

brindar un servicio de 

calidad 

de ,599 ,937 

P7. La Unidad de Personal 

realiza seguimiento y evalúa 

el resultado de los procesos 

y actividades que se realizan 

Recursos ,666 ,938 

P8. Se cumple con los 

tiempos establecidos por 

cada actividad 

Optimización ,921 ,925 



 

 
 

P9. Se cumple con los 

plazos de ejecución 

establecidos en los 

documentos de control 

De ,867 ,925 

P10. La Unidad de personal 

es eficiente 
Plazos ,782 ,929 
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Anexo 5 
 

Propuesta de Plan de Gestión por procesos para mejora de la eficiencia en 
la Unidad de Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones 

 

 

Misión de la Unidad de Personal 

 

La Unidad de Personal es el órgano de apoyo encargado de administrar el recurso 

humano, asimismo formular y proponer las directivas internas relacionadas a su 

administración y gestión, en el marco de las políticas emitidas por la Autoridad 

Nacional del Servicio Civil.  

 

Visión de la Unidad de Personal 

 

La Unidad de Personal es el órgano líder del Gobierno Regional Lambayeque, 

cuenta un nivel de eficiencia elevado, cultura organizacional y altos índices de 

productividad. 

 

Objetivos de la Propuesta 

 

 Identificar los procesos claves de la Unidad de Personal. 

 Mapear los procesos claves de la Unidad de Personal. 

 Definir Estrategias que permitan la mejora continua de cada proceso clave 

identificado. 

Valores 

Esta propuesta de plan de gestión por procesos se basa en los siguientes 

principios: 

 Compromiso. 

 Trabajo en Equipo. 

 Transparencia. 

 Honradez. 

 Oportunidad. 

 

 



 

 
 

Estructura orgánica 

La Gestión del PEOT es asumida por un Gerente General; estructuralmente está 

compuesta por cuatro gerencias de línea: Gerencia de Desarrollo Olmos, Gerencia 

de Desarrollo Tinajones, Gerencia de Promoción e Inversiones y Gerencia de 

Operación y Mantenimiento del Sistema Mayor Tinajones. El Proyecto Especial 

Olmos Tinajones, cuenta con personería jurídica de Derecho Público y autonomía 

técnica, económica, financiera y administrativa; constituye una Unidad Ejecutora 

del Pliego Gobierno Regional Lambayeque. Para efectos de coordinación 

institucional, depende funcionalmente de la Presidencia del Gobierno Regional 

Lambayeque. Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública N° 27806. 

La Unidad de Personal se encuentra como parte de la Oficina de Administración, 

su estructura orgánica aún no ha sido ajustada a lo propuesto por SERVIR, por lo 

que todavía no es considerada como una Oficina de Gestión de recursos humanos, 

ni cuenta con los 07 subsistemas que debería englobar, por lo que tiene 

dependencia directa de la Administración, como se muestra en el organigrama a 

continuación 



Figura 10: Organigrama 

Diagnóstico de la Unidad de Personal 

El Proyecto Especial Olmos Tinajones, en su Unidad de Personal, carece de la 

aplicación de la Gestión por Procesos como un instrumento que busca determinar 

y proveer de información para efectuar el diagnóstico situacional de la entidad 

pública, mediante un enfoque en la identificación de sus procesos y en la búsqueda 

constante de mejorar la eficiencia teniendo como base los Objetivos estratégicos 

de la Institución, por ende encontramos diferentes problemas claves en esta 

Unidad, la desactualización de los documentos de gestión de los recursos 

humanos, debido a que el Cuadro de Asignación de Personal, Presupuesto 
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Analítico de Personal, Manual de Perfiles de Puestos, Manual de Operaciones  no 

están alineados y presentan diferencias en los números de Plazas, y por ello como 

problema colateral impide la actualización del número real de Servidores que 

laboran en el Proyecto Especial en el Aplicativo Informático de Recursos Humanos 

del Sector Publico, lo que ocasiona que  el Ministerio de Economía y Finanzas 

desembolse el presupuesto anual solo para 123 Servidores contemplados 

actualmente en el Sistema, siendo 288 Servidores el Número Real, asimismo 

existen diversos conflictos laborales por el incumplimiento de pago de los beneficios 

ganados por los servidores mediante  Laudos Arbitrales,  los que originan 

innumerables requerimientos de información y multas impuestas de parte de la 

Superintendencia Nacional de Fiscalización Laboral. En cuanto al desarrollo de las 

actividades de la Unidad, existe la duplicidad de funciones, demora excesiva en 

actividades comunes, desconocimiento de responsabilidades, falta de compromiso 

con la Unidad, no existe evaluación y seguimiento continuo de las labores 

desarrolladas. 

Es bajo este contexto que esta Propuesta es un primer paso clave para iniciar un 

cambio en la Unidad de Personal, organizando las actividades principales por 

procesos, mapeando cada uno de los procesos identificados, asignando 

responsables, realizando seguimiento y ejecutando cada estrategia de mejora 

continua, asimismo enfatizo que la Alta Autoridad debe estar comprometida con la 

Unidad a efectos de asignarle la importancia que se merece puesto que los 

Recursos Humanos son pieza clave en el camino al éxito de toda Organización.  

Procesos de la Unidad de Personal 

En base a los puntos clave identificados dentro de la dimensión de 

cumplimiento de los objetivos de la variable eficiencia, se plantea mejorar las 

incidencias encontradas en la Unidad de Personal, para ello se han identificado los 

siguientes procesos:  

Tabla 6: Procesos de la Unidad de Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones 

Tipos de 
procesos 

Procesos de la Unidad de Personal 

Procesos 
estratégicos 

 Elaboración de documentos de gestión relacionados a 
recursos humanos. 



 

 
 

 Actualización de documentos de gestión. 

Procesos 
clave 

 Subsidio por fallecimiento y sepelio. 

 Pagos judiciales. 

 Convocatoria de Concurso Público de Méritos. 

 Programación de vacaciones. 

 Procedimiento Administrativo Disciplinario. 

 Otorgamiento de encargatura. 

 Pago de Racionamiento. 

 Pago de Planillas CAS y 728. 

 Pago de Planillas de Jornales. 

 Pago de Clausula 01. 

 Pago de Vales Ordinarios. 

 Pago de Clausula 02. 

Procesos de 
apoyo 

 Contratación de personal de apoyo en la Unidad de 
Personal. 

 Gestión de trámite documentario dentro de la Unidad de 
Personal. 

 Registro de asistencia del personal. 

 

Estrategias para la mejora continua de cada proceso 

Con base en la problemática identificada a través del análisis de eficiencia y 

la incidencia de los procesos clave en el desarrollo de las actividades de la Unidad 

de Personal, se propone la aplicación de las siguientes estrategias: 

Tabla 7: Estrategias para incrementar el cumplimiento de objetivos en la Unidad de 

Personal del Proyecto Especial Olmos Tinajones 

Procesos clave Estrategias 

Subsidio por 
fallecimiento y 

sepelio 

Aligerar el proceso disminuyendo el tiempo de trámite regular 
Verificar los documentos entregados como parte del proceso 
para evitar demoras por subsanar información. 
Comunicar claramente el proceso a seguir y los requisitos de 
este al interesado y a las áreas involucradas. 
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 

Pagos judiciales 

Aligerar el proceso disminuyendo el tiempo de trámite regular 
Llevar control del cronograma de pago 
Brindar información a las áreas involucradas para la entrega 
de vales y el proceso de su otorgamiento. 



 

 
 

Procesos clave Estrategias 

Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 

Convocatoria de 
Concurso Público 

de Méritos 

Actualizar los documentos de gestion. 
Identificar y definir los requisitos claramente para las bases 
del CPM. 
Comunicar el proceso y su cumplimiento a las áreas 
involucradas. 
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 

Programación de 
vacaciones 

Llevar control de las vacaciones pendientes y la 
programación asignada. 
Comunicar a los jefes inmediatos de los trabajadores 
respecto a la programación de sus vacaciones para control y 
cumplimiento. 
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 

Procedimiento 
Administrativo 
Disciplinario 

Comunicar al personal del PEOT los tipos de denuncia y el 
proceso para llevar a cabo un Procedimiento Administrativo 
Disciplinario. 
Informar las responsabilidades de cada órgano y área, a fin 
de evitar duplicidad u omisión de funciones.  
Hacer de conocimiento al denunciado los plazos con los que 
se cuenta. 
Llevar control de los plazos y establecer tiempos de demora, 
a fin de que el trámite sea respondido con prontitud y se evite 
declinar del procedimiento por haber excedido plazo y caer 
en prescripción. 
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 

Otorgamiento de 
encargatura 

Verificar que los requisitos del perfil de puesto para cada 
encargatura cumplan con los requisitos mínimos, a fin de 
evitar trámites innecesarios.  



 

 
 

Procesos clave Estrategias 

Dar a conocer el proceso para el otorgamiento de 
encargatura y los requisitos con los que se debe contar. 
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 

Pago de 
Racionamiento 

Sistematizar el llenado de la Data de información necesaria 
para el Pago (Informes Mensuales de las Áreas). 
Consolidar y cruzar información de forma exacta para la 
detección de Inasistencias, lo cual servirá para la obtención 
del sinceramiento del Reporte de Descuentos. 
Agilizar el trámite realizando seguimiento continuo a las 
derivaciones entre oficinas en el SISGEDO.  
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso.  

Pago de Planillas 
CAS y 728 

Implementar un Sistema de Gestión de Planillas en función a 
las necesidades de la Unidad de Personal, esto debido a la 
cantidad significativa de Servidores. 
Realizar una correcta formulación y programación del Gasto 
en Personal a nivel de genérica para evitar déficits 
presupuestales en las Certificaciones. 
Mejorar la coordinación interna entre el Asistente de Planillas, 
Apoyo de Personal y Jefe de Personal de la Central y de 
OPEMA. 
Agilizar el trámite realizando seguimiento continuo a las 
derivaciones entre oficinas en el SISGEDO.  
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 
 

Pago de Planillas 
de Jornales 

Implementar un Sistema de Gestión de Planillas en función a 
las necesidades de la Unidad de Personal, esto debido a la 
cantidad significativa de Obras por administración directa en 
Ejecución. 
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 



 

 
 

Procesos clave Estrategias 

Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 
Realizar una correcta formulación y programación del Gasto 
en Personal a nivel de genérica para evitar déficits 
presupuestales en las Certificaciones. 
Mejorar la coordinación interna entre el Asistente de Planillas, 
Apoyo de Personal y Jefe de Personal de la Central y de 
OPEMA. 
Agilizar el trámite realizando seguimiento continuo a las 
derivaciones entre oficinas en el SISGEDO.  
 

Pago de Clausula 
01 

Sistematizar el llenado de la Data de información necesaria 
para el Pago (Informes Mensuales de las Áreas). 
Consolidar y cruzar información de forma exacta para la 
detección de Inasistencias, lo cual servirá para la obtención 
del sinceramiento del Reporte de Descuentos. 
Agilizar el trámite realizando seguimiento continuo a las 
derivaciones entre oficinas en el SISGEDO.  
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 

Pago de Vales 
Ordinarios 

Sistematizar el llenado de la Data de información necesaria 
para el Pago (Informes Mensuales de las Áreas). 
Consolidar y cruzar información de forma exacta para la 
detección de Inasistencias, lo cual servirá para la obtención 
del sinceramiento del Reporte de Descuentos. 
Agilizar el trámite realizando seguimiento continuo a las 
derivaciones entre oficinas en el SISGEDO.  
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 
Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 
 

Pago de Clausula 
02 

Sistematizar el llenado de la Data de información necesaria 
para el Pago (Informes Mensuales de las Áreas). 
Consolidar y cruzar información de forma exacta para la 
detección de Inasistencias, lo cual servirá para la obtención 
del sinceramiento del Reporte de Descuentos. 
Promover el fortalecimiento de Capacidades en el Personal 
que participan en cada proceso. 
Socializar la importancia de la Gestión por Procesos para 
lograr que el servidor se encuentre comprometido. 



 

 
 

Procesos clave Estrategias 

Realizar reuniones para evaluar la eficiencia de cada 
proceso. 
Agilizar el trámite realizando seguimiento continuo a las 
derivaciones entre oficinas en el SISGEDO.  
 

 

Por lo tanto, se proponen los siguientes procesos mejorados para incrementar el 

cumplimiento de objetivos de la Unidad de Personal: 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11: Proceso de subsidio por fallecimiento y sepelio 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12: Proceso de pagos judiciales 



 

 
 

 

Figura 13: Proceso de Convocatoria de Concurso Público de Méritos 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14: Proceso de Programacion de Vacaciones 

  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15: Proceso de Procedimiento Administrativo Disciplinario 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16: Proceso de Otorgamiento de encargatura 



 

 
 

 

Figura 17: Proceso de Pago de Racionamiento 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 18: Proceso de Pago de Planilla 728 y CAS 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19: Proceso de Pago de Planilla de Jornales  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 20: Proceso de Pago Clausula 01 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Figura 21: Proceso de Pago de Vales Ordinarios 

  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 22: Proceso de Pago de Clausula 02 



 

 
 

Anexo 6: Matriz de Consistencia 

 

FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / 
NIVEL 

(ALCANCE) / 
DISEÑO  

TÉCNICA / 
INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo Principal: 

La Gestión 
por Procesos 
mejoraría la 
Eficiencia de 
la Unidad de 
Personal del 

Proyecto 
Especial 
Olmos 

Tinajones. 

V.1: 
 

Gestión por 
Procesos  

 
 
 
 
 

UNIDAD DE 
ANÁLISIS 
Unidad de 

Personal del 
Proyecto 

Especial Olmos 
Tinajones 

 
 
 

POBLACIÓN 
 

07 Servidores 
 

 
MUESTRA 

 
07 Servidores 

 
 
 
Enfoque: 
 
Cuantitativo 
 
 
 
 
Diseño de 
investigación: 
 
No experimental 
 
 

Instrumento: 
Cuestionario 
 
Métodos de 
Análisis de 
Investigación:            
 
Descriptivo - 
Propositivo 

¿De qué manera la 
Gestión por Procesos 
permitirá mejorar la 
Eficiencia de la 
Unidad de Recursos 
Humanos del 
Proyecto Especial 
Olmos Tinajones? 

Proponer un Plan de 
Gestión por Procesos 
para mejorar de la 
Eficiencia de la Unidad de 
Personal del Proyecto 
Especial Olmos Tinajones 

Problemas 
específicos: 

Objetivos Específicos: 

1. ¿Cuál es el nivel 
de eficiencia en la 
Unidad de 
Personal? 

2. ¿De qué manera 
el diseño de un 
plan de gestión 
por procesos 
mejora la 
Eficiencia de la 
Unidad de 
Personal? 

1. Determinar el Nivel 
de Eficiencia en la 
Unidad de Personal. 

2. Diseñar una Plan de 
Gestión por 
Procesos para 
mejora de la 
eficiencia de la 
Unidad de Personal. 

3. Validar la Propuesta 
de Gestión por 
Procesos para 
mejora de la 
eficiencia de la 
Unidad de Personal. 
 

V.2: 
 

Eficiencia  
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