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Resumen

La presente tesis se enmarco en la linea de investigacion Reforma y modernizacion
del Estado. El objetivo de la investigacion fue determinar el nivel de la gestiéon por
procesos segun los trabajadores de un establecimiento de salud de Lima en el afio 2022.
La investigacion fue de tipo basica, descriptiva. La poblacion estuvo conformada
por los trabajadores de la institucion. La muestra estuvo conformada por 108
trabajadores. La técnica utilizada para la recoleccion de informacion fue la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario conformado por 21 items, y se utilizo el software

estadistico SPSS version 25 para procesar los datos.

Los resultados de la investigacién determinaron que la variable gestién por
procesos, es percibida como regular por el 69.43% de los trabajadores, en un nivel
eficiente por el 27,8% de los trabajadores y en un nivel deficiente con un 2.8%.
Concluyendo que la percepcion de los trabajadores respecto a la gestion por

procesos de un establecimiento de salud de Lima en el afio 2022, es regular.

Palabras clave: gestidon por procesos, medicidon, mejora, analisis.
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Abstract

This thesis was framed in the line of research Reform and modernization of the
State. The objective of the research was to determine the level of process
management according to the workers of a health facility in Lima in the year 2022.
The research was basic, descriptive. The population was made up of the workers of
the institution. The sample consisted of 108 workers. The technique used for the
collection of information was the survey and the instrument was the questionnaire
made up of 21 items, and the statistical software SPSS version 25 was used to

process the data.

The results of the investigation determined that the process management variable
is perceived as regular by 69.43% of the workers, at an efficient level by 27.8% of
the workers and at a deficient level with 2.8%. Concluding that the perception of the
workers regarding the management by processes of a health establishment in Lima

in the year 2022, is regular.

Keywords: process management, measurement, improvement, analysis.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial, los procedimientos y procesos administrativos son cada vez mas
necesarios, ya que necesitan aumentar el valor publico de la confianza para brindar
a los usuarios el acceso a los servicios en diferentes procedimientos realizados por
las organizaciones publicas y lograr una eficiencia optima del servicio para los
usuarios. América Latina ha cambiado mucho en los ultimos afios, los avances a
nivel social y econémico son beneficiosos, y las innovaciones tecnoldgicas hacen
que los ciudadanos estén mas informados, demandando servicios de calidad. Por
el contrario, a pesar de la alta demanda de un gobierno moderno y abierto, el sector
publico no ha mostrado suficiente resiliencia ante estos cambios (Ordofiez y Davila,
2021).

En un estudio realizado por Pacheco et al. (2019) segun la investigacion se
encontré falta de comprension del modelo de GpP aplicado al servicio y mala
atencion, evidenciada por la insatisfaccion que mostraron los pacientes después de
la atencién. Las deficiencias en el servicio afectaron la capacidad de brindar
atencioén de calidad. En lo que se refiere a la administracion publica, se precisa que
la administracion estatal del Peru es problemética e imperfecta en todos los
aspectos, entre ellos: trabas burocréticas, tramites voluminosos, ampliacion de
trdmites administrativos, gastos irreemplazables, etc. (Baiyere et al., 2020).

Estas barreras expresadas por los trabajadores estan relacionadas con la
escala de formacion para un pequefio nimero de puestos de trabajo. Hay poca
inclinacién a resolver rapidamente los contratiempos administrativos en beneficio
de los ciudadanos, ya que casi nunca son escuchados por diferentes factores
(Luciano et al.,, 2021). La GpP es considerada un modelo organizacional que
promueve la mejora continua de las actividades que se realizan en la organizacion,
su aplicacion en las empresas va de la mano con el desarrollo sistematico de la
administracion publica, permitiendo la identificacion de tendencias y métodos.
Temas que definen como gestionar los valores publicos (Gebczynska, 2017)

En el establecimiento de salud objeto de estudio se observo que las
actividades de gestion se realizan de manera tradicional, enfocandose solo en sus
necesidades y no en las necesidades de los usuarios, desperdiciando recursos en
acciones que no crean valor para los usuarios. Asimismo, adolecen de graves

deficiencias de gestion, una de las cuales es la falta de practicas que ayuden a



brindar los mejores servicios de salud publica a los usuarios. Otro factor es el
desconocimiento por parte de los trabajadores de la importancia de las actividades
que realizan y su impacto en los procesos organizacionales, y por ende en los

servicios que brinda la organizacion.

Por todo lo mencionado, se propuso el problema general de investigacion:
¢,Cual es el nivel de la GpP segun los trabajadores de un establecimiento de salud
de Lima en el afio 2022? En ese sentido se plantearon como problematicas
especificas: a) ¢Cual es el nivel de la determinacion de procesos segun los
trabajadores de un establecimiento de salud de Lima en el afio 20227 b) ¢ Cual es
el nivel de seguimiento, medicidén y analisis de procesos segun los trabajadores de
un establecimiento de salud de Lima en el 2022? y c) ¢ Cuél es el nivel de mejora
de procesos segun los trabajadores de un establecimiento de salud de lima en el
afno 20227

Adicionalmente, en la presente investigacion se considerd interpretar
cualitativamente con el cuestionamiento ¢ Como se podrian mejorar los niveles de
la gestion por procesos segun los trabajadores de un establecimiento de salud de

Lima en el afio 20227

El estudio de investigacion se justifica tedéricamente en cuanto va mas alla
de la discusion de conceptos y teorias, el andlisis esta basado en la interpretacion
de los resultados obtenidos de la investigacién para generar nuevos aportes
tedricos de la variable GpP, asimismo, el estudio servira como nueva fuente de
informacion para otros investigadores. Justificacion practica porque el estudio
demuestra que establecer la GpP estda en linea con la politica nacional, es
beneficiosa para las necesidades de los usuarios, ayuda a la operacion de la
organizacion de la entidad o el proceso de la mision y el proceso de apoyo de la
organizacioén, y de esa manera lograr un cambio en los servicios que permitan lograr
la satisfaccion de las necesidades del usuario a un costo menor. Se justifica
metodologicamente, porque las herramientas utilizadas demuestran la confiabilidad
y validez de la investigacion en curso a través de los métodos cientificos basados
en técnicas como la encuesta y la entrevista, aportando con un cuestionario que
demuestra validez y confiabilidad, lo que ayudard a otros esfuerzos de investigacion

similares.



La presente investigacion tiene como objetivo cuantitativo, determinar el
nivel de la gestion por procesos segun los trabajadores de un establecimiento de
salud de Lima en el afio 2022. Asimismo, se planted los problemas especificos: a)
Determinar el nivel de determinacién de procesos segun los trabajadores de un
establecimiento de salud de Lima en el afio 2022., b) Determinar el nivel de
seguimiento, medicidon y analisis de procesos segun los trabajadores de un
establecimiento de salud de Lima en el afio 2022. c) Determinar el nivel de mejora
de procesos segun los trabajadores de un establecimiento de salud de Lima en el
afo, 2022.

El objetivo cualitativo de la investigacion fue: Analizar las propuestas para

mejorar los actuales niveles de gestidn por procesos.



Il MARCO TEORICO

A nivel internacional se han realizado investigaciones, como el trabajo de Alcivar
(2021) que tuvo como objetivo identificar la importancia de la GpP a realizar en una
entidad. Este estudio utiliz6 métodos mixtos (enfoque cuantitativo), con predominio
cualitativo. Sintetizé las principales leyes y regulaciones internacionales que
buscan beneficiar a la GpP; el estudio concluye detallando los fundamentos tedricos

y metodologicos del proyecto.

En cuanto a Hermosa (2019) realiz6 su trabajo con el objetivo de desarrollar
una metodologia para articular acciones sustantivas a través de la GpP y mejorar
las actividades de la entidad, su investigacion fue descriptiva-documental, y el
enfoque es hipotético deductiva, hizo uso de una encuesta y documentos para
identificar y estructurar los cinco procesos estratégicos. Concluyendo que la GpP

contribuye directamente a la eficacia y eficiencia de los procesos.

A su vez, Mufioz (2018) realizé una indagacion sobre sistemas de GpP en la
empresa de CDM S.A. Para la recoleccion de informacion se utilizaron técnicas de
entrevistas, encuestas e incluso observaciones, lo que permitié recopilar los datos
necesarios para comprender el estado existente de la entidad y las carencias que
se deben considerar en el disefio propuesto. Concluyendo que la entidad a pesar
de las deficiencias, ha podido solucionar los procesos tanto operativos como las de
apoyo, posicionandola como una entidad de calidad, en la implementacién de la

gestion en la entidad.

De igual forma, Cahuasqui (2018) en su investigacion sobre GpP para
mejorar las actividades administrativas, en cuanto a la metodologia de estudio fue
descriptivo y documental, aplicando el método hipotético-deductivo y el analitico-
sintético, concluye que la GpP incide sin rodeos en la eficiencia y eficacia de las
acciones y bienes ademas permitiendo que sean monitoreados y evaluados, los
diagramas de flujo recogen las necesidades, deseos, temas e insumos que
necesitan las instituciones en sus tres niveles de proceso, elementos de entrada,
procesos de salida que constituyen un sistema de control y de supervision de la

complacencia del usuario final.

En cuanto a la indagacién nacional, se consider6 a Razuri (2021) cuya

finalidad fue disefar estrategias bajo un enfoque de direccion por fases para



aumentar la produccion de las empresas de Ingesagua. Como resultado, se
evidencio que los empleados no tienen claridad sobre la tarea que realizan y su
importancia en las métricas organizacionales, ni existe una fuerte interrelacion entre
las areas de ventas, finanzas y operaciones, asimismo, se encontro que los factores
contribuyentes eran la falta de comunicacion interna, claridad de proposito,
coordinacién, conocimiento y gestion del tiempo. La conclusion es que las
empresas deben implementar y ejecutar estrategias a través de un enfoque de GpP
para incrementar la productividad, lo que se vera reflejado en una mayor

rentabilidad.

En cuanto a Varas (2020) tiene como finalidad mencionar cdmo la agencia
gestiona los procesos. En el estudio se utilizaron métodos descriptivos
cuantitativos. Las técnicas utilizadas fueron; observacion directa, instrumentacion;
documentacion y guias de observacion. La muestra de la indagacién fueron 45
procesos 12 areas administrativas, clasificAndose 28 procesos operativos, 16 de
apoyo y 1 estratégico. Para conocer el nivel de conocimiento y cumplimiento del
proceso, mediante pautas de observacién y criterios de evaluacién. En la
indagacion se determind que la GpP se encuentra parcialmente desarrollada en las
instituciones estudiadas; de las 24 regiones administrativas, solo 12 tienen
procesos identificados que representan el 50% de las areas; de igual manera, el

apego a los procesos descritos en las 12 areas ha alcanzado un nivel regular

Es asi que, Eneque et al. (2020) en su estudio, con el objetivo de aplicar la
GpP para optimizar la productividad de una empresa, utilizando métodos tanto
descriptivos como cuantitativos, disefio no experimental, la muestra de estudio
estuvo compuesto por 21 empleados y los procesos realizados por la empresa. En
cuanto a los resultados, se evidencié que después de haber aplicado la GpP se
pudo reducir costo e incrementar la productividad de la mano de obra, por lo que
concluyeron que una adecuada gestion a través de procesos optimizara y mejorara

la productividad y los objetivos de la empresa.

Delgado y Calsina (2020) en su estudio determinaron el impacto de la GpP
en el desempefio del area de trabajo de una organizacion con la finalidad de reducir
las quejas. En este sentido, consideraron un disefio cuasi-experimental para su

estudio y aplicaron estadistica inferencial y descriptiva. En cuanto a los resultados



se logré reducir la cantidad de quejas mediante la planificacion de la GpP,
mejorando el grado de percepcion del usuario final. A partir de ello, concluyeron
que el impacto del modelo de GpP estuvo orientado a reducir el nUmero de
reclamos provenientes de la atencion y actividad de todos los empleados.

En el trabajo de Bravo (2019), el objetivo fue comprender el nivel de GpP en
la Oficina de Recursos Humanos. El estudio fue descriptivo, no experimental, de
corte transversal. La indagacion tuvo como muestra de 13 personas entre usuarios
de servicios internos y servidores de oficina de recursos humanos. Se utiliz6 técnica
de entrevista y el instrumento fueron dos cuestionarios. De acuerdo a los resultados
estadisticos presentados, se pudo apreciar que los servicios de la oficina de
recursos humanos se encuentran defectuosos y no satisfacen las necesidades de
los usuarios, y esto es debido a la mala GpP, ya que cada servidor no identifica de

forma correcta la actividad a realizar y de esa forma prestar un mejor servicio.

Por su parte, Leal (2018) tiene como objetivo proponer la GpP para mejorar
la eficiencia operativa de los trabajadores de la salud. El estudio fue descriptivo y
cuantitativo. La muestra de la indagacion fue de 98 personas, al cual se le aplico
un cuestionario. Segun los resultados se evidencio que los encuestados sefialaron
gue la atencion en el establecimiento era regular, y que aun faltaba mejorar sus
procesos tanto en el servicio como en la parte administrativa. Se concluy6 que la
meta a corto plazo del establecimiento es la captacion de nuevos empleados, el
factor clave es la especializacion de sus profesionales, también presenta
deficiencias en la parte administrativa, no cuenta con un organigrama ni un manual

operativo, lo cual es la principal amenaza con la que se esta compitiendo.

En tanto, Amez (2018) su finalidad fue comparar el nivel cognitivo de la GpP.
El disefio consiste en comparar métodos descriptivos y cuantitativos. Se aplicé una
encuesta a una muestra de 162 trabajadores. En los resultados se evidencio que el
nivel cognitivo del personal administrativo y técnico es normal representando el
48,5%, nivel alto el 35,3% y nivel bajo el 16,2%. Y para los peritos administrativos
se concluyo que sus niveles fueron normales en 42.4%, el nivel bajo fue 36.4%, y

el nivel alto final fue solo 21.2%.

En este sentido, Asencio y Huaman (2018) tuvo como objetivo conocer el

nivel de implementacién de la GpP en la atencion al cliente, el enfoque de la gestion



de implementacién es la obtencion de resultados, para identificar los procesos
basicos que ayudaran a lograr la mision. reducira los tiempos de espera, reducira
las tasas de abandono en un 50 % y aumentara la satisfaccién del cliente en un 36
%. La conclusién es que se han optimizado los procesos de la agencia, con el uso
adecuado de los recursos, mejora del desempefio y aumento del valor de los

resultados, aumentando la eficiencia de los servicios de emergencia.

En cuanto la fundamentacion de la variable GpP se fundamenta con los
conceptos y teorias propuestas por diversos autores: Teoria General de Sistemas.
Fue desarrollado por Bertalanffy en 1940. Una perspectiva de sistemas primero
enfatiza la interaccién de los componentes de una investigacion con su entorno y
entre si. Segun Bertalanffy (1976) se puede decir que es una filosofia de sistemas
porque toda teoria cientifica fuerte tiene un lado metafisico. Una teoria general de
un sistema se considera como una serie de definiciones, suposiciones y
proposiciones interrelacionadas por las cuales todos los fendmenos y objetos reales
son considerados como totalidades jerarquicas formadas por materia y energia, y
estos tipos son sistemas ( De la Pefia Consuegra y Veladzquez, 2018 ). Esta teoria
se basa Unicamente en generalizaciones de propiedades habituales a sistemas;
también se enfoca en el andlisis y disefio del todo mas que en el analisis y disefio

de componentes o partes; es un proceso de sintesis (Garcia et al., 2018).

La teoria administrativa clasica, representada por ingeniero francés Henri
Fayol, en su libro "Gestion Industrial, etc." Publicado en 1916. La teoria gerencial
clasica, también conocida como la corriente Fayolista en honor a su creador Henry
Fayol, se distingue por su enfoque integral de sistemas, es decir, su estudio abarca
todas las areas de la empresa, pues para Fayol, las ventas son todas muy
importantes ya que permite producir, financiar y asegurar mercancias de una
empresa (Diaz-Barrios et al., 2018). En resumen, la empresa y sus agentes se ven
como una enorme técnica interdependiente que actia como un cliente interino. La
teoria clasica se enfoca en definir estructuras que aseguren la eficiencia para todos
los involucrados, ya sean instituciones (departamentos, departamentos) o personas
(ocupantes, puestos y ejecutores de tareas). El trabajo burocratico no debe ser una
brecha para los dirigentes, por lo contrario debe de distribuirse con los demas

trabajadores. (Pantoa y Garza, 2019).



Un enfoque basado en procesos se trata de mejorar la eficiencia y la eficacia
de la ejecucion de las tareas de una agencia para lograr los objetivos identificados
en su plan estratégico; ademas, es una estructura importante para administrar y
organizar como los comportamientos de trabajo crean valor para los usuarios o
usuarios (Ershadi et al., 2020). Asimismo, Castain et al. (2018) afirman que se trata
de un enfoque basado en procesos que facilita la transicién de un modelo de trabajo
vertical a uno horizontal, rompiendo las barreras existentes entre funciones o
dominios y construyendo consensos para alcanzar los objetivos organizacionales.
Segun Abad-Segura et al. (2020) la GpP se ha incorporado como un enfoque que
contiene una vision holistica de todos los procesos y define sus interacciones. Este
concepto se ha utilizado en una variedad de entornos para garantizar el
cumplimiento mientras se impulsa la produccion para respaldar los objetivos de la

empresa (Gonzalez y Martins, 2017).

Por su parte, Kowalik y Klimecka (2018) la GpP debe abarcar todo el alcance,
es decir, abarcar todo el ciclo de la informacion, teniendo en cuenta las necesidades
de los usuarios dentro y fuera de la organizacién, quienes aportan sus
conocimientos y estrategias. Reflejar objetivamente su valor comercial. Mendling et
al. (2020) profundizan en la GpP como una herramienta que desarrolla medidas
para regular las actividades que tienen lugar dentro y fuera de una organizacion,
facilita su transformacion con una lente positiva, inclusiva y globalmente reflexiva,
y brinda herramientas para entregar la planificacion operativa. Del mismo modo,
Viriyasitavat et al. (2020) definen la GpP como una forma de gestionar entidades a
través de una busqueda de calidad de procesos que agreguen valor a los procesos
en funcién de objetivos compartidos y resultados de las necesidades del usuario.
Para Boon-Itts et al. (2017) la GpP busca formular la misién de una organizacion
en términos de las expectativas de sus partes interesadas (usuarios, proveedores,
accionistas, empleados, sociedad) y lo que la empresa esta haciendo para lograr
esas expectativas, en lugar de centrarse en la estructura de la organizacion. La
cadena de mando y el rol de cada departamento. Asimismo, Soderlund y Borg
(2018) sefialan que los procesos de gestion ahora estan disponibles para
organizaciones de todo el mundo que han invertido mucho en conocimiento y
eficiencia, produccion, inspeccion y velocidad, que se han convertido en impacto

medible y distribucion general.



De acuerdo con la Norma Técnica 001-2018-PCM/SGP, la GpP se establece
como un enfoque metodoldgico que facilita la gestion integral de los procesos,
procedimientos y actuaciones en la gestién publica, de acuerdo con la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica. Las entidades y dinamicas de
trabajo contenidas en la cadena de valor; también debe entenderse como una
herramienta para identificar y brindar informacién de evaluacién y garantia de que
los servicios y bienes brindados tengan un impacto significativo en los ciudadanos,
teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos (PCM, 2018) para lo cual se

seleccionaron las siguientes dimensiones:

Dimension determinacion de procesos. En este caso, la organizacion debe
realizar un analisis confiable de las actividades planificadas, pero primero
comprender su estructura a nivel institucional. Los procesos se pueden identificar
de varias maneras, pero una comprension clara de las interfaces, las etapas, los
proveedores, los productos y los usuarios es fundamental para los lideres de
procesos (Love y Matthews, 2019). Dimension seguimiento medicion y analisis de
procesos, se refiere en el cual una organizacion debe desarrollar un método que
permita monitorear el comportamiento de los diferentes procesos involucrados en
la transformacién de un producto o servicio (Dumas et al., 2018). Para medir,
analizar y mejorar, es necesario definir los objetivos de cada proceso. Es importante
documentar todas las mediciones obtenidas durante cada proceso a las que se
debe dar seguimiento ya que esto ayudara a corregir lo que se hizo mal para
mejorarlo. Dimension mejora de procesos: se refiere al resultado de los esfuerzos
continuos de una organizacién para implementar herramientas de GpP dentro de
sus instalaciones (Mannhardt et al., 2018). Por tanto, debemos entender que el
paso previo e ineludible de mejora es la adopcién de la GpP, que actua sobre la
configuracion de la estructura organizativa, la complejidad de los diferentes
procedimientos existentes y la competencia de las personas que los gestionan
(Zuhaira y Ahmad, 2020).



Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1. Tipo

Esta investigacion fue de enfoque mixto, de acuerdo con Hernandez y Mendoza
(2018), la tipologia de investigacion es basica y su proposito es incrementar la
comprension de la realidad de los procesos administrativos segun la percepcion del
personal administrativos del establecimiento de salud, cuya descripcion se da en
su contexto real. Segun Gupta y Gupta (20228) el estudio tomdé un enfoque
cuantitativo porque se realiza medicibn numérica, el conteo y las estadisticas se
utilizan para mostrar con precision los patrones de una poblacion en relacién con
las preguntas de investigacion y las hipétesis probadas. El enfoque cualitativo de la
investigacion se basa en la recopilacién y el analisis de datos.

3.1.2. Disefio

Este estudio es de nivel descriptivo. Segun Hernandez et al. (2014) En estos
estudios se observa detenidamente la realidad, anotando sus caracteristicas y el

comportamiento de la variable sin manipulacion alguna de la misma.

En cuanto al disefio considerado para el estudio, corresponde al disefio no
experimental y tiene un alcance descriptivo. Al respecto, Mehrad y Zangeneh
sefialan en un disefio no experimental donde la variable no es manipulada sino

desarrollada en su medio natural. Su representacion gréfica es la siguiente:

Figura 1.

Esquema del disefio de investigacion

M — Ox Donde:
M : Muestra

Ox : Medicion de la variable
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3.2. Variables y operacionalizacién

Definicion conceptual, Segun SGP (2013), la gestion por procesos se define
conceptualmente como la forma en que todas las tareas que realiza una entidad
funcionan a través de procedimientos administrativos de manera secuencial y
lateral para lograr sus objetivos y ayudar a satisfacer las expectativas y

necesidades de los empleados.

Definicion operacional. la gestion por procesos comprende tres dimensiones
segun la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, las cuales son determinacién de

proceso, seguimiento, medicion y analisis de proceso

Escala de medicidn. para su medicion se establecieron tres niveles las cuales son:

Deficiente, Regular y Eficiente (Ver Anexo 2: Matriz de operacionalizacién).
3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

De acuerdo con Ventura-Leén (2017), una poblacion se define como: “Un conjunto
de elementos o casos, ya sean individuos, objetos o eventos, que cumplen criterios
especificos y tienen por objeto generalizar sus resultados”. una poblacion o
universo objetivo. En este estudio para la poblacion y muestra se considero el total
de funcionarios de un establecimiento de salud ascendiendo a 108 persona entre

administrativos y técnicos.
3.3.2. Muestreo

En tanto para la investigacion se determindé el muestreo no probabilistico por
conveniencia, ya que se trabajé a criterio del investigador, y con la totalidad de la

poblacion.
3.3.3. Unidad de analisis

En cuanto a la unidad, estos fueron los trabajadores de un establecimiento de salud

en Lima.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Segun Sanchez et al. (2018) “constituyen la agrupacion de reglas y lineamientos
que guian las actividades del investigador en cada etapa de la investigacion. Las
técnicas como herramientas procedimentales y estratégicas suponen un
conocimiento previo sobre su utilidad y aplicacion”. Para el trabajo se aplicé la
encuesta. Segun Herndndez y Mendoza (2018) la encuesta es la técnica por
excelencia en las investigaciones sociales porque resultan Utiles, tienen gran
versatilidad, son sencillas y permiten obtener resultados objetivos. Se utiliza para
la investigacion, exploracion y recoleccion de datos, formulando directa o
indirectamente interrogantes a los encuestados, es decir a los sujetos que

conforman la unidad analitica del estudio de investigacion.

Asimismo, se aplicé una guia de entrevista, segun Hernandez y Mendoza (2018)
entienden las entrevistas como reuniones cara a cara repetidas entre los
entrevistadores y sus informantes para comprender la perspectiva del informante

sobre sus vidas, experiencias o situaciones.
Instrumento

Se utilizé como herramienta el cuestionario. El instrumento de investigacién social
mas utilizada cuando se estudian grandes poblaciones porque permite respuestas
directas a través de un cuestionario proporcionado a cada individuo. Es una forma
o modo de encuesta (Hernandez y Mendosa 2018). El instrumento para otorgar un
valor a la variable Gestion por procesos esta integrada por 21 items, Asimismo, las
preguntas (items) se desprendieron de las dimensiones de cada uno de las
variables con sus respectivos indicadores para ser medidas adecuadamente. (Ver

anexo 3. Instrumentos).
Validez

Esta investigacion sera validada en opinion de expertos y segun Valderrama (2019)
la investigacion se sustenta en lo que opinan los expertos en el tema tal como esta
escrito en el documento para que lo especifiquen y/o corrijan para que tenga sentido
l6gicos y comprensibles el estudio. De esta manera, la validacion en este estudio

es necesaria para apegarse al rigor cientifico, ya que el procedimiento permite la
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construccion de indicadores con las correspondientes preguntas (items) para ser

adecuadamente medidos en un contexto social.
Confiabilidad

La confiabilidad es una forma de buscar determinar la homogeneidad de un
problema (item) en una escala de medicion, por lo que debe ser testeado, cuyos
resultados permitirAdn considerar el nivel de confiabilidad del instrumento
(Valderrama, 2019). En este caso, este estudio utilizara la técnica Alfa de Cronbach
para determinar la confiabilidad del instrumento.

3.5. Procedimientos

El procedimiento de recoleccion de datos se desarrollara de la siguiente manera:
La primera fase del trabajo consistio en la solicitud a la entidad objeto de estudio
de autorizacion para la recoleccion de los datos, la segunda fase, por su parte,
consistira en la coordinacién con la administracion y personal de la institucion para
determinar la fecha de la recoleccién de datos en el formulario, y finalmente la

tercera etapa, aplicar la herramienta del cuestionario a la muestra de investigacion.
3.6. Método de anélisis de datos

El analisis de datos en la investigacion, es una secuencia légica que consiste
en realizar un procedimiento mediante el cual, quien investiga aporta informacién
que recopila para poder desarrollar los objetivos planteados en la investigacion
(Hernandez y Mendoza, 2018). En este estudio se realizara lo siguiente: Analisis
descriptivo que a decir de Sanchez et al. (2018) el mismo que se sustenta en una
0 mas preguntas de investigacion, no tiene supuestos. Reuniendo informacion
relevante que luego organiza y tabula para finalmente describir los resultados. El
andlisis descriptivo basico busca calcular medidas simples de composicion y
distribucion variable. En esta indagacion se ordenaran los datos recogidos en la
base de datos, organizandolos de acuerdo a las categorias para presentarlos en

una tabla de distribucién de frecuencias.
3.7. Aspectos éticos

Este estudio se realizd con el consentimiento informado de los encuestados para la
recoleccion de los datos, lo que permitiria publicar la informacién y/o datos

proporcionados por los encuestados en las distintas bases de datos y repositorios
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de la institucién (Universidad Cesar Vallejo). Asimismo, se respetan los derechos
de autor de acuerdo a lo establecido en la Ley de Derechos de Autor - Ley N° 822.
Asimismo, los Estandares Internacionales de la Séptima Edicion de la Asociacion
Estadounidense de Psicologia (APA) se respetan, complementan y adaptan a
estandares de productos observables de la Universidad César Vallejo. En este
sentido, la adherencia a las citas, referencias, etc. se basa en los criterios antes
mencionados. Nuevamente, no se utilizé lenguaje que pudiera afectar o
desacreditar a uno o mas individuos, y mucho menos cualquier manipulacion o

experimentacion de las variables de estudio para obtener resultados.
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IV.  RESULTADO
4.1. Resultados cuantitativos - descriptivos

Tabla 1

Gestion por procesos

Niveles