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RESUMEN

El presente estudio cientifico denominado Gestidn de procesos y comunicacion interna en la
Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesds Maria, 2019, tuvo como
objetivo general determinar la relacion entre Gestion de procesos y comunicacion interna en
la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado. Teniendo como autores
principales para sostener la investigacion a Juan Bravo (2019), para la variable Gestion de
procesos, considerandose como dimensiones a la incorporacion de la gestién de procesos,
modelamiento visual participativa, y excelencia operacional; y a Benito Berceruelo (2014),
para la variable Comunicacion interna, comprendiendo a comunicacion descendente,

comunicacion ascendente y comunicacién horizontal como sus dimensiones.

Para el desarrollo de la tesis, el método usado fue hipotético deductivo, de tipo
aplicada, con nivel descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo y disefio no
experimental de corte transversal, con una poblacion y muestra censal de 40 colaboradores,
la técnica usada para la recoleccion de datos fue la encuesta, y el instrumento el cuestionario
de tipo Likert en cinco categorias, los resultados obtenidos fueron procesados a través del

software SPSS 25, alcanzando la confiablidad esperada por medio del alfa de Cronbach.

Finalmente se logré determinar la relacion entre gestion de procesos y comunicacion
interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesus Maria, 2019,
puesto que existe correlacion positiva muy fuerte segin resultado de Rho de Spearman de
0,981 con un nivel de significancia= 0,000, en consecuencia, se admite la hipétesis de la
presente investigacion, demostrandose que la presencia de ambas variables se beneficia

estando juntas.

Palabras claves: Gestion de procesos, comunicacion interna, excelencia operacional.
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ABSTRACT

This scientific study called Process management and internal communication in Subgerencia
Supply Entity of the State, Jesis Maria, 2019, had as general objective to determine the
relationship between process management and internal communication in Subgerencia
Supply Entity of the State. With the main authors to support research John Bravo (2019), for
the variable management processes, dimensions considered as incorporating process
management, participatory visual modeling, and operational excellence; and Berceruelo
Benito (2014), for internal communication variable comprising a communication downlink,

uplink communication and horizontal communication as its dimensions.

For the development of the thesis, the method used was hypothetical deductive
applied rate, correlational descriptive level of quantitative approach and design no
experimental cross section, with a population census sample 40 collaborators, the technique
used for gathering was the survey data, and the instrument Likert questionnaire into five
categories, the results were processed through SPSS 25 software, reaching the expected

driveability through Cronbach's alpha.

Finally, it was possible to determine the relationship between process management
and internal communication in the Supply Department of a State Entity, Jesus Maria, 2019,
since there is a very strong positive correlation according to Rho de Spearman's result of
0.981 with a level of significance = 0.000, consequently, the hypothesis of the present
investigation is admitted, demonstrating that the presence of both variables benefits being

together.

Keywords: Process management, internal communication, operational excellence.
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I. Introduccion

En el nivel de competitividad en el mercado de bienes y servicios genera nuevos
requerimientos empresariales y organizacionales donde el inicio de Gestién de Procesos
(Business Process Management, BPM), esta ligado a la Reingenieria de procesos de negocio
(BPR), donde se realiza la aplicacion de los criterios de reingenieria y calidad, y se tiene
como objetivo mejorar los procesos de negocio (Diaz, 2008, p.156). La gestion de procesos
en su conjunto es un método de estudio cientifico orientada al logro de los objetivos, aunque
aminorando el empleo de los recursos y aprovechandolos de la mejor manera, donde se
aplica el poder modelar los procesos, automatizarlos, integrarlos, monitorearlos, controlarlos
y realizar mejoras continuas enfocandose en tener rendimientos progresivos y de manera
continua, donde los beneficiados son la organizacion y sus colaboradores, considerandose
que su ejercicio es desde comienzo a fin, dando como resultado que la empresa pueda
satisfacer las necesidades del cliente teniendo la capacidad de evolucionar y desarrollarse
juntos. Las instituciones del estado no estan ajenos a la aplicacion de la Gestion de Procesos,
tales como Chile y Brasil, donde se viene evidenciando el incremento de mejora en el caso
de Chile y es aplicada en la gestion educacion. En la publicacién denominada Ciclo de
Mejora continua y Certificacion de Calidad de Gestion Escolar de Fundacién Chile, indica
que se tiene como objetivo fomentar el mejoramiento y garantizar la calidad de la
administracion de los lugares institucionales de educacion media y elemental en Chile, esto
abarca tanto al Programa de Gestion Escolar de Calidad, asi como el del Consejo de
Certificacidn de la Gestion Escolar. La Gestion de Procesos plantea un incremento metodico
de los procesos en las instituciones referentes a temas curriculares, pedagdgicos,
administrativos y financieros. De igual forma Brasil, a través de la Fundacion brasilera
L"Hermitage, fue en busca del Programa de Gestidn Escolar de Fundacion Chile, aplicandola
en cuatro centros educativos dando como resultado el aumento de la cantidad de escuelas
inscritas donde aplican el proceso de autoevaluacion en busca de la mejora continua (Garay,
2011). Por otro lado, la Comunicacion Interna comienza con nuevas tendencias de
comunicacion, tomando importancia de que hay que organizarse tanto las personas como la
empresa de manera perenne, pese a las restricciones. En Latinoamérica es de conocimiento
de los encargados de las organizaciones que la comunicacion interna toma cada vez mas
importancia, sin embargo, no la cuenta dentro de sus estrategias, pese a ello, los
profesionales practican la actividad de comunicacion dandose particularidades esenciales
para el desarrollo de sus actividades (La Valle, 2015, p.58). Para las entidades del estado



paraguayas, en la publicacion del Manual de Comunicacion de la Vicepresidencia de la
Republica del Paraguay sugiere que la comunicacion interna se reforzara por medio de los
sistemas y plataformas de tecnologias de informacién y comunicacion, de este modo se da
importancia a los sistemas de formas del uso del papel de manera responsable, y ademas
destacando la socializacién de procesos y/o ocasiones que deban darse a comprender, y de

contado garantizar la informacion global interna, eficaz y oportuna.

La Gestion de procesos y comunicacion interna, contribuyen al desarrollo de las
organizaciones, siendo estas positivas en el desempefio de las entidades del Peru, donde se
menciona que, la gestidn de procesos va a proporcionar ayuda para lograr la eficacia deseada,
entendiendo por tal, que la eficacia como la efectividad van en pro del desarrollo de la
organizacion. Eficacia en el sentido de lograr altos picos en sus objetivos con menos insumos
para ello. Efectividad para afiadir valor agregado al cliente (Bravo, 2015, p. 30). Ademas, la
comunicacion es fundamental para lograr la concordancia y rigidez en el accionar de la
gente. La comunicacién es el desarrollo por medio del cual la gente transfiere informacién
de ida y vuelta en una organizacion, (Chiavenato, 2017, p. 204). La gestion de procesos
como la comunicacién interna fomentan el trabajo en grupo, brinda confianza entre areas
pudiéndose asi identificar las fortalezas y debilidades con un nivel mas alto de confiabilidad.
Dentro de la organizacion se debe tomar conciencia que todos somos parte de una cadena,
que de alguna forma todos son responsables del destino de la organizacién. La labor que se
realiza es importante para otros fuera de la naturaleza de esta, donde cada quien aporta lo
mejor de sus capacidades, por ende, es recomendable dar un vistazo completo a los procesos
y recaudar esfuerzos para trabajar en cooperacion. El proposito tanto de la gestion de
procesos y la comunicacion interna en el Perl es que estas evolucionen en la organizacion,
lo cual significara también que se optimicen los tiempos, en paralelo hay que verificarlos y
controlarlos para seguir realizando cambios e innovarlos, garantizando lo efectivo que

resultaran sus acciones en la organizacion.

Para la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado que cumple con
ciertas propiedades, asi como desarrollar, dirigir, coordinar, realizar y vigilar la ejecucion de
los procesos técnicos de abastecimiento y control patrimonial, llevar a cabo la elaboracién
del Plan Anual de Adquisiciones y Contrataciones de acuerdo a las necesidades de las
diferentes dependencias de la entidad; la gestién de procesos y la comunicacion interna

contribuiran a que se alineen desde la alta gerencia, convenciéndose que es la forma



preferible de trabajar y que todos somos parte de la estrategia. La Subgerencia de
Abastecimiento de una Entidad del Estado, es el area donde tiene como misidén suministrar
oportunamente los bienes y servicios requeridas por las diferentes drganos de la institucion,
tomando en cuenta principalmente la calidad, costo y entrega pertinente; de esta manera
afianzar la vision de satisfacer las necesidades de los diferentes organismos de la entidad
contribuyendo al buen desemperio de sus actividades y que dentro de los valores tienen como
finalidad la mejora continua, ética, lealtad, sentimiento de pertenencia, trabajo en equipo,
contribucion social, individual y colectiva. Sin embargo, el éxito de las funciones de gestion
radica en la calidad de sus actos. La gestién de procesos acompafiado de una buena
comunicacion interna se ha convertido en factores importantes, pero a la fecha en la

administracion publica peruana se encuentran poco presente.

Se debe dar la incorporacion de la gestion de procesos, exponer y planear su
contribucion y llevarla a la estructura para que esta sea gestion de cambio en las entidades
del estado. Por otro lado, teniéndose modelamientos visuales participativos, donde
elaborando los mapas de procesos con representaciones del proceso, perfeccionandolos,
dejandolo por escrito e implantando los procedimientos seria beneficioso para que las
organizaciones estatales brinden un mejor servicio, no obstante, este seria el mejor escenario,
ya que lo que se puede apreciar son representaciones basicas y sin retroalimentacion para
que sean actualizadas convenientemente ante los cambios del entorno. Como consecuencia
la Excelencia operacional deberia ser una disciplina, dado que, analizando acciones, creando
estrategias y aplicando la mejora continua, se pudiera controlar los indicadores y de ser el
caso redisefiarlos. Pero una vez mas es una falla que presentan los organismos estatales, es
por ello que terminan siendo una mencion dentro de los procedimientos con resultados
limitados y continuando con un poco mas de lo mismo mostrando indicadores sin saber con
exactitud como se llegaron a estos y que dificultades se presentaron que no permitieron llegar
al 6ptimo requerido. A su vez, el acto de comunicacion descendente deberia fomentar las
instructivos de trabajo, aprovechando las reuniones informativas, y brindar explicacion de
procedimientos para asegurarse que la finalidad sea siempre la retroalimentacion constante.
En la direccion de la comunicacion ascendente, debe estar acompafiado de los informes de
tareas, pero dejando la mecanica de trabajo se deberia dar importancia a la percepcién que
tienen los trabajadores acerca de entidad, para sus sugerencias de mejoras puedan ser
tomadas en cuenta, ya que estas son apreciaciones de primera mano. Y, por ultimo, la

comunicacion horizontal siendo esta una transmision fluida deberia aprovecharse de las



reuniones en grupo para compartir no sélo temas institucionales, sino también disminuir las

tensiones y ante la diversidad de opiniones, estas no afecten el ambiente laboral.

La gestion de procesos como la comunicacion interna juegan un papel importante
para que las entidades publicas puedan desarrollarse de manera 6ptima hacia el progreso. El
poder combatir los inconvenientes orientara la comunicacion en todos los niveles para lograr
un mejor desempefio de gestion y satisfaccion del empleo, permitiendo que los individuos
de la entidad comprendan mejor su trabajo, su relevancia es que promuevan la busqueda del
buen cumplimiento de funciones y desenvolvimiento en el proceso para satisfacer las
necesidades de mejora del desempefio de los diferentes 6rganos, ya que omitiéndolas no
conducen a ningun fin especifico y por lo tanto no generan valor publico alguno, su relacién
va a generar un cambio organizacional y sobre todo un cambio en la vision del servidor
publico, centrando su atencion en el cumplimiento de su rol en la organizacién proveyendo
de bienes y servicios, razon por la cual se creen programas, proyectos y estrategias

progresistas.

Las indagaciones llevadas a cabo con anterioridad al presente estudio son
representadas a traves de antecedentes, siendo de enorme herramienta, ya que constituye

saberes previos y le dan sostenimiento a la confiabilidad, llevando a cabo comparaciones.

De manera internacional se evidencia los siguientes antecedentes, tales como Buttigieg, Dey
y Gauci (2016), en la publicacion llamada “Gestion de procesos de negocio en atencion de
salud: desafios actuales y perspectivas futuras”, considera como objetivo recon0Cer Como
los fundamentos del B.P.M. pueden contribuir al logro de una mejor gestion en la atencion
de salud, se us6 como fuente de informacion entrevistas informales a un total de 32 personas
de diferentes areas tales como atencion clinica, farmacia, entre otras en el sector de la salud
de Malta y el Reino Unido. Se enfatiza la necesidad de integrar el B.P.M. en un lenguaje
entendible tanto por médicos, como por gerentes. Por tanto, se centra en seis elementos
principales: alineacion estratégica, gobernanza, métodos, TI, personas y cultura. Se observa
que el B.P.M. puede desempefiar un papel importante para facilitar una gestion eficaz de la
atencion de la salud. Tucek (2015), en el articulo de nombre, “Las principales razones para
implementar B.P.M. en empresas checas”, se enfoca en detallar los puntos méas importantes
y causas de la utilizacion de gestion de procesos de negocio en compaiiias checas, se apoya
en los resultados auténticos de la exploracion cuantitativa en 144 empresas de fabricacion,
donde concluye que los estandares de calidad vienen directamente de un modelo de proceso



y que la segmentacion clara del proceso reside principalmente en la mejora de su desempefio.
Trkman, Mertens, Viaene, Gemmel (2015), en la publicacion del articulo de nombre, “Desde
la gestion de procesos de negocio hasta la gestion de procesos de clientes”, menciona que el
objetivo de este trabajo es argumentar que para conseguir el enfoque del cliente por medio
de la gestion de procesos de negocio (BPM), las compafiias tienen que conseguir la
comprension profunda de los procesos de los usuarios y, cuando sea necesario, cambiar las
interacciones de los procesos con ellos. Tomandose encuestas estructuradas a 32
especialistas de centros expertos o supervisores y la siguiente encuesta a los clientes
regionales, donde se concluye que realizando una combinacion efectiva del B.P.M. con la
planificacién de servicios, ampliando esfuerzos y haciendo un conjunto de procesos internos
de los clientes puede manifestarse una mejora beneficiosa para la empresa y usuarios.
Borovec y Balgac (2017), en su documento titulado “Contribucién de la comunicacion
interna en la prediccion de la satisfaccion laboral entre los agentes de policia”, tiene como
objetivo la medicion lo bien que se sienten con la comunicacién interna entre los agentes
policiales de la Republica de Croacia y la satisfaccion laboral. Mediante un cuestionario se
pudo recolectar datos de 1249 personas, dando como resultado la importancia de la
comunicacion interna para la satisfaccion laboral, la cual transciende en el trabajo que
desempefian, teniéndose que tomar en cuenta de quienes estan a cargo de dirigir la
organizacion policial y consecuentemente responsable de tomar decisiones importantes para
el buen funcionamiento de las sedes policiales, dando relevancia al ejercicio de un circuito
informativo reforzado para su transmisién de manera afectiva al comando policial. Hanis,
Johari y Zurina (2018), en la resefia titulada, “Factores estresantes, comunicacion interna y
compromiso de cambio entre el personal administrativo de las instituciones publicas de
educacion superior de Malasia”, sefiala que uno de los objetivos es examinar la relacion entre
los factores estresantes tales como sobrecarga de laboral, conflicto, ambiguedad de roles,
conflictos interpersonales y limitantes organizacionales. Se tuvo la participacion de 225
funcionarios de entidades publicas de educacion superior en la region septentrional de
Malasia peninsular. Concluyéndose que la comunicacion interna es un intermediario de

significancia entre la sensacion incierta de roles y el compromiso con el cambio.

En la busqueda de estudios cientificos Nacionales tenemos a: Fernandez (2017), por otro
lado refiere en su tesis denominada “Gestion de Procesos en el area de ventas y produccion
de la empresa Tableros Incemar, Lima, 20177, una investigacion no experimental con lo que

se toma una muestra conformada de 40 clientes y 20 trabajadores encuestados, teniendo



como conclusion que se necesita de mejoramiento de los procesos en los sectores de ventas
y produccion, a fin de sugerir un producto y servicio de calidad a los usuarios, exponiendo
que la compafiia no tiene programas o rutas establecidas que le dé la posibilidad de hacer
mejor la ejecucion de la planeacién de los objetivos y tacticas, tampoco le facilita llevar a
cabo los procesos de organizacion, direccion y control, es por esto, que no tienen los medios
de hacer mejor sus procesos para el logro de sus propositos establecidos. Céaceres (2019), en
su estudio “Gestion del proceso de la Administracion y Gestion Financiera del Centro de
Produccion de bienes y servicios Panificadora de la Universidad Nacional del Altiplano,
Puno, 2018, siendo el disefio de su investigacion no experimental, de alcance descriptivo,
constituida de una poblacion muestra de 15 colaboradores por lo que su objeto para con la
investigacion es poder examinar las materias a ser estudiadas donde dio como resultado
existe una tendencia de opinion negativa, esto por la existencia de problemas respecto al
adecuado manejo de informacion en las distintas &reas y que no existe una cultura de
rendicion de cuentas, por ello no se tiene informacion acerca de la ejecucion del presupuesto
y de los resultados alcanzados durante el periodo sin dar lugar a tomar medidas correctivas
de manera oportuna. Aliaga (2019), en su investigacion titulada “Gestion de Procesos y
Administracion de almacén en la empresa G & N Rojas del rubro automotriz, Lima, 20197,
de nivel descriptivo correlacional y transversal, de disefio no experimental y con poblacion
censal considerandose a la totalidad de los 30 colaboradores, tuvo como proposito saber la
predominacion de la gestidn de procesos en administracion de almacén, en donde concluye
con la apreciacion que el nivel de precepcion de la gestion de procesos de la empresa estuvo
catalogado de manera regular en el desarrollo organizacional siendo esta no muy favorable
por parte de los trabajadores hacia la empresa. Manzano (2017), en su estudio nombrado,
“La Comunicacion Interna y el Desempefio Laboral del Talento Humano de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Salvador Agencias Puno y Juliaca, 2016, se tuvo como objetivo
determinar la relacion entre ambos objetos de estudio, al respecto se aprecia que la
investigacion fue de disefio no experimental de tipo transversal con alcance descriptivo, y
una muestra de 11 trabajadores de las agencias Puno y Juliaca, concluyendo que el uso de
los diferentes patrones de comunicacién y la utilizacion de un canal que motive ideas de
optimizacion fomentara el aumento del deber de parte de subordinados a favor de la
organizacion. Yahuana (2018), en su estudio de titulo “La Comunicacién interna y su
relacion con el Clima Laboral de la Unidad de Gestion Educativa Local-Ugel Moropdn,

2018, el proposito del estudio fue determinar la relacion entre las variables, el cual usé un



nivel descriptivo correlacional, de tipo transversal, lo cual contd con poblacion sobre un
censo a los 60 colaboradores. El autor estima que hay que implementar un plan de trabajo
que permita desarrollar escenarios superiores de comunicacion para mejorar el clima laboral

entre sus trabajadores y prosperen sus estandares organizacionales.

Teniendo el enfoque tedrico, para la gestion de procesos, se menciona a la gestion de
la calidad, donde se hace referencia constantemente a las certificaciones 1SO 9000, al logro
de la excelencia empresarial mediante el empleo EFQM (Sangiiesa, Mateo y llzarbe, 2019,
p. 3). Para ello se tiene que reflexionar primero del término calidad, donde se puede recopilar
las definiciones de la calidad de los diferentes autores y se puede lograr clasificar en cinco
grupos de definiciones: definiciones transcendentes, basadas en el producto, basadas en el
usuario, basadas en la produccién y basados en el valor. (Sangiiesa, Mateo y llzarbe, 2008,
p. 5). De igual forma se acepta la definicion de calidad como "la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas” (America Society for Quality Control) y la mayor
similitud planteada en la norma internacional ISO 9000 que indica que la calidad es "la
totalidad de las caracteristicas de una entidad (Proceso, producto, organismos, sistema, o
persona) que le confieren aptitud para satisfacer necesidades estipuladas y sobreentendidas”
(Carro y Gonzélez, 2014, p. 1). Entonces el TQM (Total Quality Management), o gestion de
la calidad total, nos brinda la experiencia abundante de una cultura de calidad que nos facilita
una optimizacion continua. Gestion de la calidad total es la forma de gestion de una
organizacion centrada en la calidad, fundamentada en la participacién de todos sus
integrantes y que quiere un triunfo en un extenso periodo por medio del agrado del cliente y
que sea provechoso para todos los integrantes de la organizacion y para la sociedad. Los
modelos principales de gestion de la calidad total han sido desarrollados y difundidos por
parte de instituciones publica y en concreto por los gobiernos de los 3 grandes bloques

econdmicos. Los tres modelos principales son: 3

Modelo de Malcolm Baldrige (USA), Modelo EFQM (Europa) (Sangliesa, Mateo y
llzarbe, 2008, p. 15-16). La gestion de proceso, BPM (Business Process Management), va a
proporcionar ayuda a la organizacion a comprender los desafios, a hacer mejor la Gestion de
la calidad y los procesos y a determinar la manera mas conveniente de lograr el nivel de
calidad esperado por los usuarios o clientes. Asi mismo, Giraldo, Naranjo, Tovar y Dérdova
(2008), hace referencia a la teoria estructural funcionalista, la cual fue creada por Lasswell;



esta teoria, como todas las teorias de la comunicaciéon, hablaba del poder de los instrumentos
sociales para reportar y transmitir en enfrente de las personas (enfrente de una gran audiencia
0 masas). Esta teoria tenia como principal objetivo el convencimiento usando diversas
preguntas como quién y queé es lo que dice, el medio que usa, a quienes, y cual es el impacto,
interrogantes que brinda informacion acerca del poder politico de los medios, examinar el
contenido de lo que se trasmitia o como la difundian. En ella se prestaba especial atencion
al sector de los discursos; en otras palabras, lo que se podia lograr en un primer momento
con lo informado. En lo que tiene relacion a la funcionalidad popular de los medios, ésta
consistia en supervisar y controlar al &mbito (o sea al gobierno, al Estado) y en comunicar
la herencia popular, funcionalidad que debia ser cumplida por medio de la educacion, de esta
forma como con la organizacién y estructuracion de los instrumentos sociales, lugar donde
los instrumentos sociales para informar y comunicar poseian una enorme preponderancia (p.
33-34). Por otro lado, la teoria critica sefiala que los instrumentos sociales para informar y
comunicar masivamente poseian efectos sobre la sociedad sin que ésta pudiese evitar tales
efectos, mas bien suponia que, cuando se enviaba un mensaje, el publico lo recibia y, sin
discriminacion alguna, se veia afectado por él. Max Horkheimer, uno de los representantes
mas destacables de esta teoria pensaba que los efectos de un mensaje eran diferentes a la
efectividad que éste podia tener sobre el pablico; en otras palabras, que un medio podia
comunicar alguna informacion con la idea de hallar un efecto exacto, pero que dicho efecto
podia no ser eficaz en relacién a eso que estaba pensando y deseando cuando se enviaba y
que, entonces, esto podia ser completamente negativo para la sociedad de masas (p. 19). Por
tanto, la comunicacion es el proceso formado por un emisor que haciendo uso del mensaje
que es transmitido a través de un canal a un receptor, donde emisor y receptor siendo palabras
notoriamente antiguas que dan impresion de simpleza son punto de partida para cualquier
situacion, proceso de expresion, de desarrollo que permite a las personas evolucionar de

manera particular y corporativa.

La fundamentacion cientifica es necesaria en toda investigacion la cual genera el
soporte epistemologico con el objetivo de estudio y el cuidado de su vigencia. Donde se
sustenta gestion de procesos a través de diversas epistemologias tales como se muestran a

continuacion:

La gestion de procesos (GP) permite identificar, modelar, controlar, mejorar, redisefiar y hacer

maés productivos los procesos de la organizacién para cumplir los requisitos explicitos y tacticos


https://www.wordreference.com/sinonimos/epistemolog%C3%ADa

que agregan valor al destinatario de la mision. También debe cumplir con las restricciones que
imponen las demas partes interesadas (Bravo, 2019, p. 36).

La gestion de procesos aporta un valor agregado a las organizaciones, dando como resultado
el aumento de productividad, donde todos participan de manera comprometida y son parte
del esfuerzo para generar mejores resultados. Asi mismo, se mencionan que la gestion de
procesos supone planear y gestionar las ocupaciones primordiales para conseguir un nivel
de desarrollo en los procesos clave de la organizacion y detectar pertinencias en la mejora
de la calidad, el desarrollo operativo y, a final de cuentas, el agrado del cliente (Evans y
Linnsay, 2015, p. 208). De esta forma, la gestion del proceso tiene como propdsito visualizar
el desempefio de principio a fin poniendo en practica un enfoque de calidad y mejora
continua. Es asi que manifiesta que los procesos de gestion por medio de ocupaciones de
control afirman el desempefio controlado del resto de procesos. Ademas de proporcionarles
la informacién que requieren para tomar pareceres pertinentes y oportunos (mejor
preventivas que correctoras) y realizar proyectos de optimizacion eficaces (Pérez, 2015,
p.103). Resaltando que la gestion de procesos debe ser controlado progresivamente, ya que
con ello permite recaudar informacion y asi tener una mejor perspectiva para la toma de
decisiones. En la misma direccion se refiere que, la gestion de procesos es una metodologia
corporativa y un método de gestién cuyo propdsito es desarrollo progresivo (eficiencia y
eficacia) y la organizacion de todos los procesos de negocio de una organizacion, por medio
de la gestion de los procesos que se tienen que crear, modelar, ordenar, documentar y mejorar
de manera continua (Maldonado, 2018, p. 6). En el cual es posible manifestar que la gestion
de procesos tiene como vision desempefiarse de manera efectiva en cada una de las
actividades de la organizacion, tomando en cuenta los diferentes parametros para el
desenvolvimiento del ejercicio laboral y enriqueciéndose con el tiempo para el cumplimiento
de los objetivos. Igualmente se sostiene que la gestion de procesos con base en la perspectiva
sistémica apoya el incremento de la eficacia y el control de administracién para hacer
destacar en las alternativas clave, tales como, tiempo, calidad y costo. Contribuye conceptos
y técnicas, asi como integralidad, compensadores de dificultad, teoria del caos y
mejoramiento continuo, premeditados a concebir formas recientes de como llevar a cabo los
procesos (Carvajal, Valls, Lemoine y Alcivar, 2017, p.22). Considerando lo mencionado se
puede expresar que la gestion de procesos se orienta en direccién al progreso, con mayor
productividad y ejerciendo el control, optimizando tiempo, contribuyendo con la calidad y

costo con persistencia de superacion.



Para tener una vision general de la gestion de procesos, Bravo (2019) introduce tres
bloques de précticas en el horizonte de secuencialidad donde cada practica evoluciona de
diferente manera a través de sus catorce fundamentos indispensables para comprenderla. La
primera préactica, incorporacion de la gestion de procesos, sefiala que la organizacion
comienza por querer contar con esta disciplina, por ello es que se comienza con exponer la
contribucion, donde se menciona que para buena cantidad de los directivos la aportacion de
la gestion de procesos resulta visible como una consecuencia facil del profesionalismo. Para
ellos es bastante argumento el tener sus procesos bien disefiados, con documentacion que les
sirva y actualizada que muestre objetivamente el saber de la organizacion. Mas por el
momento con las opciones que se abren en relacion a gestionar ese conocimiento en la forma
de priorizar, considerar, hacer mejor, redisefiar, y vigilar, tomando en cuenta también otros
hechos que se puedan considerar. Entienden que de esta forma se consigue mas grande
eficacia y que ese conocimiento es un activo de la organizacion que el mercado valora. Es
su més grande capital. Con esa comprension sélo corresponde planear la manera mas 6ptima
de incorporar la gestion de procesos (p. 54). Una vez tomada la decision es necesario planear
la incorporacion donde es implicita la aceptacion de la gestion de procesos por parte de la
direccion de la organizacion. Todo empieza por comprender el nivel de madurez en la
gestion de procesos, donde nos encontramos, y desde ahi crear (p. 61). Luego crear y llevar
a la estructura correspondiente, donde explica que, asi como los paises que desarrollan
instituciones solidas y se obtiene éxito en un estado de derecho a diferencia de los estados
totalitarios, las organizaciones participativas, donde se crea una composicién y
procedimientos para la agestion de procesos tienen mas alternativas de lograr la eficacia (p.
82). Ahora corresponde definir la atencidn a gestionar el cambio cuyo propdsito es conseguir
que las cosas sucedan con disciplina. Por un lado, evadiendo los impactos negativos internos
0 externos. Por otra, intentando encontrar una adhesion completa y llena de entusiasmo. Es
una costumbre transversal a todas las otras. Aplica en dos sentidos, para integrar la gestion
de procesos en la organizacion y para establecer los productos de la modelacion y de la
excelencia operacional (procedimientos, instructivos, disefio renovado, control,
optimizacion continua, incorporacion de apoyos de gestion y varios otros) (p. 89).
Consiguientemente, se tiene como segunda practica a la modelacion visual participativa
(MVP), siendo esta de alguna manera de comunicacion humana por medio de modelos
sencillos, visuales e intuitivos logrados por medio de la participacion de todos los
comprometidos en el desarrollo del proceso. Este acuerdo se sefiala en métodos que después
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son como corresponde colocados, culminando en que acertadamente arraigue la novedosa
forma de llevar a cabo las cosas (p. 99). La MVP esta conformada por cinco experiencias,
por cuanto se inicia con elaborar el mapa de procesos, siendo su objetivo lograr un modelo
donde se pueda ver todos los procesos de la organizacion. EI mapa de procesos facilita
distinguir en su conjunto el llevar a cabo de la organizacion (muestra que es lo que hace cada
area) y detectar en su contexto algun proceso concreto. De esta manera se puede apreciar
mas facilmente que procesos suman o restan valor. Desde este criterio, es un modelo esencial
para realizar un plan estratégico, porque va a proporcionar ayuda a tomar conciencia visual
de nuestra mision y hard mas facil elegir la mejor decisién en relacién a cuales procesos
tienen que mantenerse y cuéles tienen que redisefiarse, entre muchas otras elecciones que se
puedan apreciar (p. 112). Representar el proceso permitira la representacion visual de los
procesos de la organizacion. El flujograma de informacién (FI) es el medio para lograrlo, se
usa para representar un proceso simple o una etapa de uno complejo. Esto da inicio a la
gestion de esos procesos y a capitalizar el conocimiento de la organizacion (p. 131).
Perfeccionar el proceso, se desarrolla mediante una serie de cambios simples que puedan
lograr durante semanas, en promedio, lo que dura la modelacion. El perfeccionamiento se
refiere a ordenar y solucionar las condiciones higiénicas del proceso, como en la piramide
de Maslow, evitando los absurdos: documentos que no se usan, actividades que no tienen
sentido y mas (p. 169). Escribir el procedimiento, tiene la finalidad de describir el
procedimiento con el detalle y el nivel de profundidad convenido, puntos que logren cambiar
segun el nivel de progreso en la especificacion de procesos y el nivel de madurez de la
organizacion en la gestion de sus procesos. El patron para realizar métodos tiene dos
origenes, el primero es el continuado estudio de practicas superiores y el segundo las
vivencias en muchas organizaciones (p. 181). Implantar el procedimiento, cuyo fin es lograr
que lo escrito en el procedimiento sea acertadamente lo que hace en la organizacion, llevando
en tramite a la realidad. Principalmente importante es conseguir que los participantes en el
desarrollo se apropien del mismo, estén comprometidos y motivados para la accion (p. 187).
En consecuencia, se esta en condiciones de aplicar las practicas que agrupadas podemos
nombrarlas como excelencia operacional dado que se conoce un grupo de procesos por
medio de la modelacién. Para eso el conocimiento internalizado supone que un individuo o
la formacion de equipo conocen bien el desarrollo para trabajar en algun de las préacticas de
la excelencia operacional. Es importante que “recorran” el proceso, conversen con los

participante y jefaturas, aprecien la llegada de los insumos y el agrado de un proceso (p. 197-
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199). Por esta razon Analizar acciones tiene como objetivo priorizar tanto los procesos como
las acciones a realizar sobre ellos, todo segun criterios objetivos identificados desde la
estrategia de la organizacion y desde el conocimiento operacional de los procesos. Es una
forma de gestion estratégica de procesos para coordinar acciones y no repetir esfuerzos,
como cuando se elaboran modelos por separado para efectos de riesgo, indicadores, calidad
y asi sucesivamente. Es importante la actualizacion frecuente del plan como simple
consecuencia del dinamismo de la organizacion y del medio donde se desenvuelve (p. 201).
Crear la estrategia, aborda especificamente un conjunto de procesos, mas alla de la gestion
de procesos en general. El tema es como crear estrategia de la organizacion y el motivo
radica en la importancia de contar con una estrategia claramente definida y bien
fundamentada, vital para la excelencia operacional y para la toma de decisiones en general
(p. 217). Aplicar mejora continua tiene como objeto el cambio continuo sobre el proceso que
realiza durante la vida atil, después de la modelacion. Esta dirigido por el comité del proceso,
coordinado por un &rea de mejora continua o por el &rea de procesos y cuenta con la
participacion de todos los actores del proceso. Desde los fundamentos que provee la vision
sistémica, aplicamos el principio de continuidad o la adaptacion a las nuevas exigencias del
medio. Es decir: todo proceso debe estar en mejora continua (p. 229). Controlar con
indicadores tiene como proposito asegurarse que el desempefio del proceso se mantenga
dentro del nivel de cumplimiento. Respecto al control por medio de indicadores comencemos
detallando que el chequeo y las acciones que corresponden estan bajo la direccion del comité
del proceso, quien se sostiene en alguna forma de panel de control. Los indicadores
mencionan a: rendimiento frente al destinatario de la mision, riesgos, eficiencia, eficacia, y
otros aspectos de interés (p. 256). Por ultimo Redisefar tiene la finalidad de superar una gran
brecha en la variable critica del proceso aplicando métodos de la gestion de proyectos,
porque lo mas probable es que el cambio sea mayor, y también el beneficio. Se usa decir
“redisefio” porque estamos actuando sobre un proceso en funcionamiento, aunque nunca se
haya formalizado. Si el proceso no existe diremos “disefio”. “Redisefio” es lo que antes se
Ilamaba reingenieria. El término cambio porque se fue enriqueciendo el concepto inicial con
nuevos aportes: participacion, responsabilidad social, trabajar sobre procesos completos y

mejor gestion del cambio (p. 274).

Mostrando las teorias con soporte cientifico del siguiente objeto de estudio, la

Comunicacion Interna, Berceruelo et al., menciona que:

12



La comunicacion interna es la que compone el enmarafiado flujo de mensajes que nacen, se
producen y circulan -en todas direcciones- en el seno de las organizaciones. Y que corresponde
con aquella funcién gerencial que desarrolla la tarea de organizar y promover ese flujo de
informacion que circula por los canales internos de la compafiia y que contribuye a la obtencion

de mejores resultados (2014, p. 29).

Se puede decir que la comunicacion interna es una herramienta de difusion, donde permite
la recepcion, interiorizando los mensajes y pensando siempre en beneficio de la
organizacion. La comunicacion es primordial para la capacidad de dirigir: radica en
intercambio de informacion de un emisor a un receptor, mientras que el receptor comprenda
la informacion (Weihrich, Cannine y Koontz, 2017, p 472). Siendo asi, que la comunicacion
juega un papel considerable en las organizaciones donde la informacion debe ser
comprendida, siendo esta accion importante para la direccion ya que irdn por el mismo
camino y fines organizacionales. Se sugiere que la comunicacion es el desarrollo a través el
cual la gente cambia mutuamente informacién en una organizacion (Chiavenato, 2014, p.
204). Cabe mencionar entonces, que la comunicacion interna se vale de diversas formas para
poder transmitir y transferir la informacion en la organizacion hacia los diversos niveles
jerarquicos. Analogamente se sefiala que la comunicacion interna es lo que determinan las
instituciones y pertenece a su cultura o a sus normas. Gracias a ello, la comunicacion entre
el personal de diferentes escenarios, la jefatura o subalternos, y los directivos con el resto de
la organizacion tendrd que ser dindmica (De Castro, 2016, p. 15). En tal caso la
comunicacion es parte fundamental de las organizaciones puesto que involucra a todas las
areas y perfiles y esta debe ser perenne ya que es el mejor apoyo de la institucion. Asi
también sirve para conseguir que las jefaturas trasmitan de manera correcta los objetivos que
se quieren lograr en la organizacion tienen que usarse tipos de comunicacion, y utilizar todo
el tiempo en el desarrollo de comunicacion el re informar. Las compafiias mas exitosas usan
como una utilidad sustancial la comunicacion, donde no solo se utiliza para comunicar
mensaje a los altos mandos sino también a los subordinados, teniéndose que paralelamente
les facilitara conocerlos mejor para brindarles un mejor &mbito de trabajo (Nafa, 2017, p.
71). Vale decir que, se tiene que tener una comunicacion fluida en las organizaciones, pero
ésta también tiene que ser retroalimentada, brindando extra informacion al personal de lo se
debe saber y de lo que ya se sabe, pero con actualizaciones. No es el caracter relevante de la
comunicacion dar instrucciones y/o informacion, sino también permite conocer a las

personas con la que se labora dia a dia, saber sus inquietudes, problemas, opiniones,
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situaciones y demas, optimizando el ambiente de trabajo ya que es donde ocupan mas tiempo

en sus vidas.

Berceruelo et al. (2014), muestra tres formas de comunicacion, tales como: la
comunicacion descendente, la cual se genera cuando los escenarios superiores emiten un
mensaje a los inferiores. Tiene dentro informacion relacionada con la ejecucion de los
trabajos particulares o mensajes empresariales de cualquier clase (p. 87). Teniendo como
objetos medibles a: Instrucciones de Trabajo, donde se hace referencia en el sistema de
gestién de calidad segin ISO 9000, las instrucciones técnicas, ademas llamadas
instrucciones de trabajo, son documentos donde se recogen con aspecto “como” se ejecuta
alguna operacion, en contraste con los métodos documentados, en los que se sugiere “qué”
es lo que se hace, quiénes son los causantes, etc. Ese “como” se hace, se detalla por medio
de explicaciones detalladas de todos los procedimientos que se deben llevar a cabo para
realizar alguna actividad. Las reuniones informativas, son cotidianas con el auditado y
mejorarén la calidad de la auditoria. Esta comunicacion se puede hacer més fuerte con una
actividad social informativa corta e informal de no més de diez minutos en el final de cada
dia, con un gerente del grupo, los coordinadores o los instructores (Arter, 2004, p. 99).
Explicacion de procedimientos, se puede sefialar que son los métodos los cuales radica en
precisar detalladamente todas las ocupaciones a practicar en el desarrollo laboral, por medio
del cual se garantiza la reduccién de fallas (Melinkoff, 1990, p. 28), y estas son explicadas
por las encargaturas. Retroalimentacion, un mensaje no surtira efecto si el receptor no lo
capta. Sin importar si somos el emisor o el receptor, poseemos el compromiso de saber si se
recibié de manera correcta, por ello es importante su desarrollo. Es la informacion que se
transmite al emisor que analiza el mensaje e sugiere lo que el receptor comprendié (Dalton,
Hoyle y Watts, 2007, p. 88). La comunicacion ascendente, como otra forma de comunicacion
interna, es aquella se desarrolla en contextos empresariales ya que pasa de abajo a arriba. En
la mayoria de los casos son mensajes que se elevan por el canal planeado para llevar a cabo
y hacer llegar a los sectores superiores las quejas, recomendaciones e inquietudes de los
trabajadores relacionadas al desarrollo de sus tareas, reportes sobre obtencion de objetivos,
etc. (Berceruelo et al., 2014, p. 87). Tomandose como puntos a ser evaluados tales como:
Informes de tareas, siendo un trabajo que debe hacerse en tiempo limitado el cual este debe
ser descripto de manera oral o redactada sobre sus propiedades y situaciones de un hecho o
asunto (Real academia espafiola). Percepcion de la organizacion, donde los puntos

personales ejercen ademas un papel primordial en el momento de canalizar como
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corresponde un mensaje. La comunicacién se pausa en los flujos ascendentes por
fundamentos muy diversos: desde el temor del subordinado por expresar libremente sus
comentarios u criticas a su superior jerarquico, hasta la adopcion de posiciones defensivas
en el momento de comunicar noticias no tanto agradables (Berceruelo et al., 2014, p. 93-94).
Sugerencias de mejora, es la sugerencia de optimizacion, es toda aquella iniciativa que
contribuya a hacer mejor en la compafiia una circunstancia, sector, desarrollo o actividad en
su mas extenso sentido (Medrano, 2002, p. 85). Por otra parte, la Comunicacion horizontal,
se produce entre expertos y/o departamentos del mismo nivel. Acostumbra tener un caracter
mas causal y para que ande necesita de dedicacion, frente el compromiso de que los sujetos
que lo nutren lo tengan como una actividad complementaria (Berceruelo et al., 2014, p. 88).
Donde se puede evidenciar los elementos cuantificables tales como: Transmisién fluida,
donde se puede apreciar que en la disposicion espacial de algunas organizaciones tenemos
la posibilidad de ver como el sector de direccion tiende a ser una edificacion lejana en la
mitad de sus instalaciones, en tanto que los comedores de los empleados, 10s aseos, cafeterias
0 zonas de descanso son sitios predominantemente libres para la transmision fluida de
mensajes en sentido horizontal (Berceruelo et al., 2014, p. 62). Reuniones de trabajo,
manifiesta que la compafiia, y las distintas areas, se hacen asi mas democraticos. No
obstante, el aumento de la participacion de la gente en la toma de decisiones provoca que se
multipliquen las reuniones de trabajo (Bénlanger, 1975, p. 185). Diversidad de opinion, no
hay dudas que la diversidad de criticas es un hecho de la sociedad humana; no hay ninguna
sociedad popular donde todos los integrantes coincidan en sus politicas, y esto hace
infaltable que todas las organizaciones sociales posean algunos medios, aunque sean

sencillos, para solucionar los conflictos sobre objetivos (Delgado y Lépez, 2011, p. 52).

Como parte de la investigacion se pueden exponer bajo otras teorias pertinentes como
apoyo cientifico. Donde se menciona que el guia de gestion de procesos constituye el ambito
0 marco organizativo perfecto para realizar proyectos de optimizacién continua,
actualizacion de costos de manera fructifera y el aprovechamiento de los elementos. Los
procedimientos que se deben llevar a cabo son: Deber de la direccion, Sensibilizar, educar y
entrenar, Detectar procesos, Clasificar, Relaciones, Mapa de progresos, Alinear la actividad
a la estrategia, Detallar en los procesos indicadores con efecto, Hacer una vivencia piloto,
Ciclo PDCA para sostener resultados (Maldonado, 2018, p. 34). De igual forma se
argumenta que estos procesos trabajan recogiendo datos de manera remanente de los otros

procesos y procesandolos para convertirlos en informacion de valor para sus usuarios
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internos; informacion comprensible, confiable, precisa, oportuna, puntual y, mas que nada,
alcanzable y aplicable para la eleccion de la mejor decisidn en tiempo conveniente. Para la
gestion de procesos se toma como patron organizacional el entorno para poder realizar
bocetos prosperos, donde se reformaria los gastos, mejorando la situacién economica de la
organizacion y empleando de manera Optima los recursos. Donde la informacion entre
procesos, pasa por filtros y se convierte en informacion relevante beneficiando internamente
a la organizacion, donde oportunamente se pueda usar la mejor alternativa de decision
(Pérez, 2012, p. 103). Por otro lado, la comunicacion presenta los elementos del proceso de
comunicacion, teniendo el anuncio a transmitir, donde participa el emisor y el receptor, a
través de la recurrencia de forma simbdlica también llamada codificacion, en un medio o
canal y se realiza la accion de traducir o decodificar el mensaje, sometiéndose a veces a las

interrupciones del medio como el ruido (Robbins y Coulter, 2018, p. 346).

En la continuidad del estudio se precisa las interrogantes que se plantean para
identificar la problematica de la investigacién, del modo que se expone como problema
general: ;Cdémo se relaciona Gestion de Procesos y Comunicacion Interna en la Subgerencia
de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesis Maria, 2019?, y consecuentemente
como problemas especificos: ;Como se relaciona la Incorporacion de la gestion de procesos
y Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado,
Jesis Maria, 2019?, (Coémo se relaciona el Modelamiento visual participativa y
Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesus
Maria, 2019?, ;Como se relaciona la Excelencia operacional y Comunicacion Interna en la

Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesus Maria, 2019?.

Consiguientemente, las justificaciones de las investigaciones se presentan por
congruencia y pertinencia, es asi que justificacion tedrica es cuando el objetivo del estudio
es crear reflexion y enfrentamiento estudiantil sobre el saber que existe, comparar una teoria,
confrontar resultados o llevar a cabo gnoseologias del conocimiento que existe (Bernal,
2010, p. 106). Es de interés mostrar que el presente estudio se basa en precedentes tedricos
contribuyendo que la Gestién de Procesos y Comunicacion Interna brinden resultados a
sistematizarse en propuestas de mejoras a las entidades del estado, que, de acuerdo a los
enfoques teoricos, podemos identificar el problema y brindar soluciones. En la praxis se
argumenta que una investigacion tiene justificacion practica cuando su avance asiste para

solucionar un inconveniente o, al menos, ofrece tacticas que al aplicarse ayudardn a zanjar
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las dificultades (Bernal, 2010, p. 106). La presente investigacion se realiza para demostrar
la importancia de Gestidn de Procesos en relacion con la Comunicacion Interna donde los
colaboradores de las entidades del estado brindan esfuerzos para lograr el cumplimiento de
las gestiones demandadas, tratando de garantizar el cumplimiento de las expectativas anuales
de la organizacion. Metodoldgicamente el estudio se otorga cuando el emprendimiento que
se va a hacer ofrece un nuevo procedimiento o una exclusiva estrategia para crear
conocimiento valido y creible (Bernal. 2010, p. 107). En el cual la elaboracion del estudio
de Gestidn de Procesos y Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una
Entidad del Estado, donde se indaga por medio de procedimientos cientificos, las variables
tienen la posibilidad de ser estudiadas por la ciencia, demostrando su validez y confiabilidad,
recurriendo después a instrumentos de recojo de datos. Y finalmente, se sefiala que la
justificacién social se proporciona cuando el resultado de la investigacion, significa una
optimizacion a favor de la sociedad (Carrasco, 2016, p. 106). La presente investigacion se
justifica gracias a que puede ser de herramienta para préximos estudios o para hacer
actualizaciones en la entidad ya que el efecto seria de manera directa hacia los ayudantes y
actualizaciones de procesos en el sector. Teniéndose que las apreciaciones de ser levantas
por la entidad proporcionaria resultados progresivos los cuales seran de interés para otras
entidades del estado donde Gestion de Procesos busca efectividad y la Comunicacion Interna

mejorar las relaciones y el intercambio objetivo y préctico de la comunicacién.

Haciendo referencia al juicio de valor podemos plantear la siguiente prediccion,
donde se tiene como hipotesis general: Existe relacion entre Gestion de Procesos y
Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesus
Maria, 2019; y como hipotesis especificos: Existe relacion entre Incorporacion de la gestion
de procesos y Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad
del Estado, Jests Maria, 2019, Existe relacion entre Modelamiento visual participativa y
Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, JesUs
Maria, 2019, Existe relacion entre Excelencia operacional y Comunicacion Interna en la
Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesus Maria, 2019.

En lo sucesivo se tiene como objetivo general el Determinar la relacion entre Gestion
de Procesos y Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad
del Estado, Jesis Maria, 2019, y objetivos especificos como: Determinar la relacion entre
Incorporacion de la gestion de procesos y Comunicacién Interna en la Subgerencia de

17



Abastecimiento de una Entidad del Estado, JesUs Maria, 2019, Determinar la relacion entre
Modelamiento visual participativa y Comunicacion Interna en la Subgerencia de
Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesus Maria, 2019, Determinar la relacion entre
Excelencia operacional y Comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una
Entidad del Estado, Jests Maria, 2019.
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Il. Método

En la presente investigacion se emplea la metodologia hipotético deductivo con un criterio
cuantitativo, la cual radica en la manera que parte las confirmaciones planteadas en calidad
de conjetura y busca contradecir o falsear tales conjeturas, infiriendo de ellas, conclusiones

que tienen que confrontarse con los hechos (Bernal, 2010, p. 60).

2.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada dado que busca conocer para llevar a cabo, para accionar,
crear y modificar; le preocupa la aplicacion instantanea sobre una situacion concreta
(Valderrama, 2015, p. 165). Dado lo expuesto la presente investigacion no se elaboran
novedosas teorias ni entendimientos. S6lo se consiguen resultados que Se esperan sean
aplicados por medio de recomendaciones 0 proposiciones que serviran de manera

beneficiosa a la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado.

El disefio de la investigacion es no experimental, donde se refiere que es la que ejecuta sin
variar adrede las variables. En otras palabras, hablamos de una investigacion donde no la
hacemos cambiar premeditadamente. En la investigacion no experimental s6lo se observa el
desenvolvimiento del fendmeno, asi como se da en su ambito natural, para luego describirlos
y analizarlos (Hernandez, 2018, p. 174). La presente investigacion cumple con un disefio no
experimental de corte transversal, refiriéndose a que se recogen datos en un Unico instante,
en un tiempo exclusivo. Su proposito es detallar las variables e investigar lo que se acontece

y su interaccion en un instante particular y de manera paralela (Hernandez, 2018, p. 176).

El modelo de estudio es de competencia de una investigacion descriptiva, en donde, se
plantean que va en busca de detallar caracteristicas, propiedades y aspectos destacables de
alguna manifestacion que sea examinada (Hernandez, 2018, p. 108). Y por sus enlaces
podemos decir que es una investigacion correlacional, siendo el estudio correlacional el que
desea conocer la relacion de las indagaciones existentes siendo estas dos o tres 0 mas objetos
de estudio exhibidos (Hernandez, 2018, p. 110).
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Disefio correlacional, cuadro donde se representa la correspondencia entre de V1y V2:

Vi
+ M: Representa la muestra, siendo de 40 colaboradores de la
/ Subgerencia de Abastecimiento de un Entidad del Estado.
N = . M -/
. V1: Representa la variable a ser medida: Gestion de Procesos.
V2: Representa la variable a ser medida: Comunicacion
v Interna.
V2

r:  Representa la correlacion.

De igual modo, el estudio realizado, muestra un enfoque cuantitativo, ya que se hizo la
medicién de los objetos de estudio expresandose los resultados cuantificablemente con
aportes numéricos. Se trata de proyecciones de planteamientos filosoficos que suponen tener
ciertas concepciones del fendmeno que se quiere saber. Se caracteriza porgue se recogen
datos y el examinan los datos para responder a la formulacion del inconveniente presentado
en investigacion: usa, ademas, los procedimientos o técnicas estadisticas para comprobar la
realidad o falsedad de la conjetura (Valderrama, 2015, p. 106).

2.2. Operacionalizacion de variables

Variable

Variable, en una investigacion, es una propiedad o cualidad; intensidad o cantidad, que
puede padecer cambios y que es objeto de examen, ser medida, manipulada o controlada y
ser explorada (Arias, 2012, p. 57). En la presente investigacion se exponen a Gestion de
Procesos y Comunicacion internas como objetos de estudios en la Subgerencia de

Abastecimiento de una Entidad del Estado.

Dimensiones e indicadores

La dimension es un elemento perteneciente de una variable complicada, que resulta de su
examen o descomposicion. El indicador es un evidencia, rastro o unidad de medida que
facilita el estudio o dar resultados cuantificables de una variable o sus dimensiones (Arias,
2012, p. 61). En el estudio expuesto muestra que la dimension de Gestion de Procesos esta

conformada de tres practicas en donde cuenta con catorce indicadores, por otro lado, la
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dimension Comunicacién Interna tiene tres formas de comunicacion con diez indicadores.
Tales indicadores serdn medidos para brindar resultados acerca del tema examinado en la

Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado.

Operacionalizacion

La operacionalizacion desarrolla estrictamente las definiciones de los conceptos y
operatividad de las variables. Se puede explicar que cuando se confecciona un instrumento
lo que se tiene en cuenta de manera ldgica para su realizacion es que se pasa de la variable,
consiguientemente a las dimensiones 0 componentes, posteriormente a los indicadores y por

ultimo a los items o reactivos acompafiado de sus categorias. (Hernandez, 2018, p. 243).
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Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

4 4 Escala de
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES medicion INSTRUMENTO
Exponer la contribucién.
Incorporacion de la gestion de Planear la contribucion.
procesos Llevar a la estructura.
Gestionar el cambio.
a\ Para Bravo (2019), la gestion de i .
? rocesos (GFS) e?mite £?dentificar La Gestion de Procesos se evaluara Elaborar el mapa de procesos
o} Pnodelar controla[: mejorar, rediseﬁa} tomando en - cuenta fres puntos i ; P g .
o h P d ' fi ) | ! importantes tales como: Modelaml_entq visual Represe_ntar el procesos.
x ¥ NAcer mas Proguctivos 10s procesos o noracién de la gestion de participativa Perfeccionar el procesos.
de la organizacion para cumplir los - . - - . . .
W requisitos explicitos y tActicos que procesos,  Modelamiento  visual Escribir el procedimiento. Ordinal Cuestionario
. . articipativa, Excelencia imi
z agregan valor al destinatario de la P2TU¢P . Implantar el procedimiento.
O . o3 - . operacional. Los cuales formaran
E mision. También debe cumplir con las parte de la elaboracién de un
(] restricciones que imponen las demas g i i .
L : 4 d P cuestionario de respuestas cerradas. Analizar acciones
o partes interesadas (p. 36). Crear la estrategia.
Excelencia operacional Aplicar mejora continua.
Controlar indicadores.
Redisefiar.
Instrucciones de trabajo.
Segun BercertfeloL et al. (.201_4,)’ Comunicacion descendente Reuniones informativas.
s e o L comnc Expiacio
o ~ 4 RS L procedimientos.
[ enmarafiado flujo de mensajes que La Comunicacion Interna para su i .,
E nacen, se producen y circulan -en operacionalizacién se considera los Retroalimentacion.
> todas direcciones- en el seno de las canales formales tales como: la
(o) organizaciones. Y que corresponde comunicacion descendente, Informes de tareas. . . .
= i . . s L Ordinal Cuestionario
g con aquella funcién gerencial que ascendente y horizontal, tomando en ~ Comunicacion ascendente Percepcion de la
o desarrolla la tarea de organizar y cuenta atributos observables, organizacion.
z promover ese flujo de informacion mediante un  cuestionario  de Sugerencias de mejora.
g que circula por los canales internos de  respuestas cerradas.
o la compaiiia ue contribuye a la s .
O P Y q Y Transmision fluida.

obtencion de mejores resultados (p.
29).

Comunicacion horizontal

Reuniones de grupo.
Diversidad de opinion.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacion

Cuando se tiene el lugar, sitio, sector a examinar en otras palabras la poblacion, se procede
a definir la muestra que va a ser analizada en donde se pretende tener resultados. De esta
forma, una poblacién es el grupo de todas las situaciones que concuerdan con una secuencia
de informaciones (Hernandez, 2018, p. 199). En presente estudio se tiene como poblacion a
40 colaboradores de la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado, Jesus
Maria, 2019.

Muestra

Conjunto de casos o individuos extraidos de una poblacion (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018,
p. 93). Para Zarkovich (2005), la muestra censal es toda aquella muestra que estd compuesta
por la totalidad de su poblacién, ya que son necesarios cada uno de los miembros para el
estudio pertinente siendo esta reducida y limitada (p. 23). Para la presente investigacion se
tiene como muestra censal a los 40 colaboradores de la Subgerencia de Abastecimiento de
una Entidad del Estado, Jests Maria, 2019.

Tabla 2. Poblacion de la Subgerencia de Abastecimiento, de una Entidad del Estado, 2019.

Poblacion Cantidad

Trabajadores de la Subgerencia de

Abastecimiento de una entidad del 40
Estado, Jesus Maria, 2019.
Total 40

Fuente: Elaboracién propia

La exhibe el presente estudio de manera aleatoria simple, la cual garantiza la misma
posibilidad de ser elegido a cada caso o sujeto de la poblacion. Es un procedimiento de
seleccion en el cual se escoge a los individuos o unidades y se eligen de manera individual
y directa a través de un procedimiento al azar. Se usa cuando se conoce el marco muestral y
la organizacién de los valores de la variable a medir es uniforme (Sanchez, Reyes y Mejia,
2018, p. 93).
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccién de datos

De primera mano se usa la técnica de recoleccion de datos de manera sistematica y esta es
registrada ante las observaciones efectuadas, esta debe ser valido y confiable donde
participan dimensiones e indicadores, procediendo a ejecutar las encuestas con cuestionarios
lo que nos permitird medir los niveles de conocimiento y escalas de actitudes (Valderrama,
2015, p. 194).

Instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez (2018), cita a Grinnell, Williams y Unrau, 2009, donde refiere que el instrumento
de medicion preciso es aquel que consigna datos observables que detallan realmente los

conceptos o variables que son de intencion del investigador estudiar (p. 228).
Cuestionario

El instrumento a usar es el cuestionario donde Hernandez (2018), cita a Bourke, Kirby y
Doran, 2016, mencionando que el cuestionario radica en un grupo de interrogantes respecto
a una o mas variables a medir. De igual forma citando a Brace, 2013, indica que este debe

ser congruente con el planteo del inconveniente e conjetura (p. 250),
Encuesta

Se tiene que la encuesta es el procedimiento que a través del cuestionario se recopilaran los
datos el cual es elaborado con anticipacion sin cambiar el &mbito ni el fendémeno donde se

recopila la informacion (Sanchez, Reyes, Mejia, 2018, p. 59)

La escala a usar es de tipo Likert, donde los items son representadas de manera afirmativa
llevando a que el individuo reaccione en las cinco categorias mostradas (p. 273). Por tanto,
se tiene a las siguientes escalas de medicion de tipo Likert, Nunca, Casi nunca, A veces, Casi

siempre, Siempre.
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Tabla 3. Estructura dimensional de las variables de estudio

Variable Dimension Item
Gestion de Procesos Incorporacion de la gestion de procesos 1-4
Modelamiento visual participativa 5-9

Excelencia operacional 10-15

Comunicacion Interna Comunicacion descendente 16-21

Comunicacion ascendente 22 - 26

Comunicacion horizontal 27 - 30

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Puntuacion de items en la escala de Likert

Puntuacion Denominacién Inicial
1 Nunca N
2 Casi Nunca CS
3 A veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S

Fuente: Elaboracién propia

Validez

En relacion a la validez sugiere que tiene relacion al nivel en que un instrumento
verdaderamente mide la variable que quiere medir (Hernandez, 2018 p. 240). De modo que
la validez de contenido refiere que la pregunta debe tener correspondencia con los elementos

de los indicadores.

Se sabe que la validez de lo expuesto se consigue por medio del juicio de profesionales toda
vez que confirmen que las dimensiones medidas por el cuestionario sean representativas en
su globalidad o contenido de dimensiones de las variables estudiadas. Por tanto, para brindar
garantia a la validez del presente proyecto sera mostrada y evaluada por tres profesionales

expertos:
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Tabla 5. Juicio de Expertos

Variable Validador Criterio
Dra. Magaly Ericka Luna Gamarra Aplicable
Dr. Teodoro Carranza Estela Aplicable
Gestion de procesos y Dra. Fanny Esperanza Zavala Aplicable
comunicacion interna Alfaro
Mg. Genaro Edwin Sandoval Aplicable

Nizama

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

En relacion a la confiabilidad, asegura que es un instrumento de medicidn que tiene relacion
al nivel en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados similares
(Hernandez, 2014, p. 200). Esta confiabilidad se consigue a través del alfa de Cronbach, en
cuanto se expone que este mecanismo de medicion es un coeficiente que permitira que una
escala se pueda medir de manera confiable. Por tanto, sera de uso en la presente investigacion

para realizar andlisis a las variables y definir su correlacion y su condicion en la entidad.

Tabla 6. Interpretacion de Coeficiencia de Confiabilidad

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy Alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21 0.40 Baja
0.00a0.20 Muy Baja

Fuente: Ruiz, 2001, p.45.
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Tabla 7. Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100
Excluido 0 0

Total 20 100

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS

Tabla 8. Demostracion de confiabilidad de la variable Gestion de procesos.

Alfa de Cronbach N de elementos

0.970 15
Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS

Usandose la herramienta de Alfa de Cronbach, se demuestra la confiabilidad de la variable
de Gestion de Procesos, donde fue aplicada a 20 colaboradores de la Subgerencia de
Abastecimiento de una Entidad del Estado obteniéndose el valor de 0.970 donde se verifica

que tiene su nivel confiabilidad es muy alta.

Tabla 9. Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100
Excluido 0 0

Total 20 100

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS

Tabla 10. Demostracion confiabilidad de la variable Comunicacion Interna

Alfa de Cronbach N de elementos

0.952 15
Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS

De igual manera, se uso la herramienta de Alfa de Cronbach, consecuentemente se demuestra

la confiabilidad de la variable de Comunicacién Interna, donde fue aplicada a 20
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colaboradores de la Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado recabandose

el valor de 0.952 donde se verifica que tiene su nivel confiabilidad es muy alta.
2.5. Procedimiento

Para la obtener la informacién mencionada en los puntos anteriores se siguieron los
siguientes procedimientos: se preparo el instrumento con treinta y dos preguntas con una
escala de respuesta de tipo Likert, posteriormente se seleccioné a los colaboradores de la
Subgerencia de Abastecimiento de una Entidad del Estado de manera aleatoria,
consiguientemente se procedio a realizar la encuesta, por cuanto los datos obtenidos se
transfirieron a una matriz en excel de manera ordenada, y finalmente esta es utilizada para

realizar el andlisis estadistico descriptivo diferencial a través del software SPSS versién 25.

2.6. Método de analisis de datos

En cuanto haya pasado las etapas de recopilacion y procesamiento de datos de la
investigacion, se inicia el anlisis de datos fase de importancia en un estudio cientifico, por
cuanto haciendo uso de la estadistica descriptiva nos dara la posibilidad de organizar y
mostrar un grupo de datos que nos permita poder describir de manera concisa las variables

examinadas pudiéndose hacer facil y rapida su lectura e interpretacion.

2.7. Aspectos éticos

Segun resolucién de consejo universitario (2017), donde se modifica el cddigo de ética en
los estudios cientificos realizados en la universidad César Vallejo, se toma en cuenta una
serie de procesos y normas que de manera rigida regularizard las buenas préacticas
salvaguardando los principios éticos, de esta manera garantizar la autonomia y el bienestar
del participante con responsabilidad y honestidad alcanzando una investigacion de buena

interpretacion, procesamiento y con fines de publicacion de lo investigado.

El producto de investigacion de la presente tesis garantiza la absoluta confidencialidad de lo
incluido, teniendo como proposito la objetividad donde se aprecia y acata los derechos de

los autores citados.
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I11. Resultados

Prueba de Hipotesis

Hernandez (2018), refiere que la hipotesis es lo que trata de probar de aquel fenémeno a
investigar en donde se define como justificaciones tentativas (p. 124). Las hipétesis se
someten un recuento experimental para ser probadas (p. 343).

Tabla 11. Coeficientes de correlacién

-1.00 = Correlacion negativa perfecta (“A mayor X, menor Y”, de manera
proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre
una cantidad constante). Esto también se aplica “a menor X, mayor Y.

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 = Correlacion negativa considerable.

-0.50 = Correlacién negativa media.

-0.25 = Correlacién negativa débil.

-0.10 = Correlacion negativa muy débil.

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
0.10 = Correlacion positiva muy débil.

0.25 = Correlacion positiva débil.

0.50 = Correlacién positiva media.

0.75 = Correlacion positiva considerable.

0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

1.00 = Correlacion positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor

Y”, de manera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta siempre una
cantidad constante, igual cuando X disminuye).

Fuente: Hernandez, 2018, p. 346
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Prueba de hipdtesis general

H 0: No existe relacion entre gestion de procesos y comunicacion interna en la Subgerencia
de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jests Maria, 2019.

H 1: Existe relacion significativa entre gestion de procesos y comunicacion interna en la

Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jesis Maria, 2019.

Tabla 12. Correlacion: gestion de procesos y comunicacion interna

Correlaciones GESTION DE COMUNICACION
PROCESOS INTERNA
Rho de GESTION DE Coeficiente de 1.000 ,981™
Spearman PROCESOS correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
COMUNICACION  Coeficiente de 981" 1.000
INTERNA correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS

Interpretacion: Se aprecia que la gestion de procesos y la comunicacion interna existe
correlacion positiva muy fuerte segun resultado de Rho de Spearman de 0,981 con un nivel
de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05. En consecuencia, se admite la hipotesis
de la presente investigacion.

Hipétesis Especifico 1:

H 0: No existe relacién entre incorporacion de la gestién de procesos y comunicacién
interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jesus Maria,
2019.

H 1: Existe relacion significativa entre incorporacion de la gestion de procesos y
comunicacion interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado,
Jesus Maria, 2019.
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Tabla 13. Correlacion: incorporacion de la gestion de procesos y comunicacion interna

INCORPORACION

Correlaciones COMUNICACION  DE LA GESTION
INTERNA DE PROCESOS
Rho de COMUNICACION  Coeficiente de 1.000 924"
Spearman INTERNA correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
INCORPORAQION Coeficiente de 924" 1.000
DE LA GESTION correlacion
DE PROCESOS Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS

Interpretacion: Se aprecia que la incorporacion de la gestion de procesos y la comunicacion

interna existe correlacion positiva muy fuerte segun resultado de Rho de Spearman es 0,924

con un nivel de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05. En consecuencia, se

admite la hipdtesis especifica 1 de la presente investigacion.

Hipétesis Especifico 2:

H 0: No existe relacion modelamiento visual participativa y comunicacién interna en la

Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jesus Maria, 2019.

H 1: Existe relacion significativa entre modelamiento visual participativa y comunicacion

interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jesus Maria,

2019.

Tabla 14. Correlacion: modelamiento visual participativa y comunicacion interna

MODELAMIENTO

Correlaciones COMUNICACION VISUAL
INTERNA PARTICIPATIVA
Rho de COMUNICACION Coeficiente de 1.000 975"
Spearman INTERNA correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
MODELAMIENTO  Coeficiente de 975" 1.000
VISUAL correlacién
PARTICIPATIVA  gig (bilateral) 0.000
N 40 40

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS
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Interpretacion: Se aprecia que la modelamiento visual participativo y comunicacion interna
existe correlacion positiva muy fuerte segun resultado de Rho de Spearman es 0,975 con un
nivel de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05. En consecuencia, se admite la

hipdtesis especifica 2 de la presente investigacion.

Hipotesis Especifico 3:
H 0: No existe relacion entre excelencia operacional y comunicacion interna en la

Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jesus Maria, 2019.

H 1: Existe relacién significativa entre excelencia operacional y comunicacion interna en la

Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jesus Maria, 2019.

Tabla 15. Correlacion: excelencia operacional y comunicacion interna

Correlaciones COMUNICACION EXCELENCIA

INTERNA OPERACIONAL
Rho de COMUNICACION Coeficiente de 1.000 ,967"
Spearman INTERNA correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
EXCELENCIA Coeficiente de 967" 1.000
OPERACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados estadistico SPSS

Interpretacion: Se aprecia que la excelencia operacional y comunicacién interna existe
correlacion positiva muy fuerte segun resultado de Rho de Spearman es 0,967 con un nivel
de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05. En consecuencia, se admite la hipotesis

especifica 2 de la presente investigacion.
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Tabla y graficos por variable y dimensiones
Descripcion de la variable gestion de procesos

Tabla 16. Variable gestion de procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J vélido acumulado
SIEMPRE 1 25 25 25
CASI SIEMPRE 6 15.0 15.0 17.5
A VECES 20 50.0 50.0 67.5
Vélido
CASI NUNCA 7 175 175 85.0
NUNCA 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados estadistico SPSS

GESTION DE PROCESOS

Porcentaje

SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA

SIEMPRE NUNCA
GESTION DE PROCESOS

Figura 01: Gestidn de procesos

Interpretacion: Se evidencia en la figura 01 la opinion de los encuestados acerca de la
presencia de la gestion de procesos, por lo que el 2.5% respondié siempre, el 15% casi
siempre, 50% a veces, 17.5% casi nunca y el 15% nunca. Mostrando de esta manera que la
gestion de procesos tiene una presencia débil en la entidad, de modo que los colaboradores

sostienen que no se le brinda la relevancia necesaria.
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Descripcion de la dimension incorporacion de la gestion de procesos

Tabla 17. Dimension incorporacion de la gestion de procesos

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
SIEMPRE 7 175 175 17.5
A VECES 7 175 175 35.0
valido CASI NUNCA 22 55.0 55.0 90.0
NUNCA 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados estadistico SPSS

Incorporacion de la gestion de procesos

Porcentaje

SIEMPRE AVECES CASINUNCA NUNCA

Incorporacion de la gestion de procesos

Figura 02: Incorporacion de la gestion de procesos

Interpretacion: Se evidencia en la figura 02 la opinion de los encuestados acerca de la
incorporacion de la gestion de procesos, por lo que el 17.5% respondio siempre, el 17.5% a
veces, 55% casi nunca y el 10% nunca. Reflejandose que es limitada la implementacion de

gestion de procesos dentro de las estrategias de la entidad.
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Descripcion de la Dimension modelamiento visual participativa

Tabla 18. Dimension modelamiento visual participativa

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
SIEMPRE 2 5.0 5.0 5.0
CASI SIEMPRE 4 10.0 10.0 15.0
valido A VECES 18 45.0 45.0 60.0
CASI NUNCA 9 225 225 82,5
NUNCA 7 175 175 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados estadistico SPSS

Moaeijacion visual parucipatva

Porcentaje

SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA

Modelacion visual participativa

Figura 03: Modelamiento visual participativa

Interpretacion: Se evidencia en la figura 03 la opinion de los encuestados acerca de la
modelacién visual participativa, por lo que el 5% respondi6 siempre, 10% casi siempre, 45%
a veces, 22.5% casi nunca y el 17.5% nunca. Mostrando que los flujos o procedimientos de
gestion existen de manera visual, pero no es su totalidad dejando vacios, no siendo estos

actualizados oportunamente ante los cambios presentados.

35



Descripcion de la dimension excelencia operacional

Tabla 19. Dimension excelencia operacional

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
SIEMPRE 1 25 25 25
CASI SIEMPRE 10 25.0 25.0 275
valido A VECES 17 425 425 70.0
CASI NUNCA 8 20.0 20.0 90.0
NUNCA 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados estadistico SPSS

Excelecia operacional

Porcentaje

SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA

Excelecia operacional

Figura 04: Excelencia operacional

Interpretacion: Se evidencia en la figura 04 la opinidn de los encuestados acerca de la que
excelencia operacional, por lo que el 2.5% respondi6 siempre, 25% casi siempre, 42.5% a
veces, 20% casi nunca y el 10% nunca. Pudiéndose apreciar la carencia que existe de

programas para la mejora continua y control de indicadores.
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Descripcion de la Variable comunicacion interna

Tabla 20. Variable comunicacion interna

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
SIEMPRE 1 25 25 25
CASI SIEMPRE 10 25.0 25.0 275
valido A VECES 14 35.0 35.0 625
CASI NUNCA 10 25.0 25.0 87.5
NUNCA 5 12.5 12.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados estadistico SPSS

COMUNICACION INTERNA

Porcentaje

SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA

COMUNICACION INTERNA

Figura 05: Comunicacion interna

Interpretacion: Se evidencia en la figura 05 la opinion de los encuestados acerca de la
presencia de la comunicacién interna, por cuanto el 2.5% respondio siempre, 25% casi
siempre, 35% a veces, 25% casi nunca y el 12.5% nunca. Donde se puede notar que hay
dificultades de comunicacién en la Subgerencia de Abastecimiento, afectando a los

colaboradores y viéndose reflejado en su rendimiento laboral.
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Descripcion de la Dimension comunicacion descendente

Tabla 21. Dimensién comunicacién descendente

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
SIEMPRE 3 7.5 7.5 7.5
CASI SIEMPRE 5 125 125 20.0
valido A VECES 23 575 575 775
CASI NUNCA 6 15.0 15.0 925
NUNCA 3 7.5 7.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados estadistico SPSS

Comunicacion descendente (Agrupada)

Porcentaje

SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA

Comunicacion descendente (Agrupada)

Figura 06: Comunicacién descendente

Interpretacion: Se evidencia en la figura 06 la opinion de los encuestados acerca de la
comunicacion descendente, por lo que el 7.5% respondio siempre, 12.5% casi siempre,
57.5% a veces, 15% casi nunca y el 7.5% nunca. Dando lugar que la jefatura no cuenta con

los dotes necesarios para implantar una 6ptima comunicacion con sus subordinados.
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Descripcion de la dimension comunicacion ascendente

Tabla 22. Dimensién comunicacién ascendente

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
SIEMPRE 5 12.5 12.5 125
CASI SIEMPRE 8 20.0 20.0 325
valido A VECES 10 25.0 25.0 575
CASI NUNCA 13 325 325 90.0
NUNCA 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados estadistico SPSS

Ccomunicacion ascenaente

Porcentaje

SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA
SIEEMPRE NUNCA

Comunicacion ascendente

Figura 07: Comunicacion ascendente

Interpretacion: Se evidencia en la figura 07 la opinion de los encuestados acerca de la
comunicacion ascendente, por lo que el 12.5% respondi6 siempre, 20% casi siempre, 25% a
veces, 32.5% casi nunca y el 10% nunca. Mostrandose que los colaboradores no sienten la
suficiente confianza para poder brindar opiniones o sugerencias ante el subgerente ya que

dificilmente seran tomados en cuenta.
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Descripcion de la dimension comunicacion horizontal

Tabla 23. Dimensién comunicacién horizontal

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
SIEMPRE 1 25 25 25
CASI SIEMPRE 3 7.5 7.5 10.0
valido A VECES 14 35.0 35.0 45.0
CASI NUNCA 16 40.0 40.0 85.0
NUNCA 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados estadistico SPSS

Comunicacion horizontal

Porcentaje

SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA
SIEEMPRE NUNCA

Comunicacion horizontal

Figura 08: Comunicacién horizontal

Interpretacion: Se evidencia en la figura 08 la opinion de los encuestados acerca de la
comunicacion horizontal, por lo que el 2.5% respondio6 siempre, 7.5% casi siempre, 35% a
veces, 40% casi nunca y el 15% nunca. Esta clase de comunicacion es de uso frecuente y
no siempre cuenta con las formalidades necesarias, sin embargo, permite intercambiar

pareceres y disminuir tensiones, no obstante, se muestra que esto no es aprovechado.
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IV. Discusion

Para poder trabajar la discusion de la presente investigacion que lleva el nombre de gestién
de procesos y comunicacion interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del
Estado, Jests Maria, 2019, se us6 de manera comparativa los resultados obtenidos de otros

estudios previos 0 antecedentes que sirvieron de apoyo para el desarrollo de la misma.

Buttigieg, Dey y Gauci (2016), en la publicacion llamada: “Gestion de procesos de
negocio en atencion de salud: desafios actuales y perspectivas futuras”, considera como
objetivo reconocer como los fundamentos del B.P.M. pueden contribuir al logro de una
mejor gestion en la atencién de salud, concluye que es necesario integrar el B.P.M. en un
lenguaje entendible tanto por médicos, como por gerentes observandose que el B.P.M. puede
desempefiar un papel importante para facilitar una gestion eficaz de la atencion de la salud,
y Fernédndez (2017), en su tesis denominada: “Gestion de Procesos en el area de ventas y
produccion de la empresa Tableros Incemar, Lima, 20177, expuso que se necesita de
mejoramiento de los procesos en los sectores de ventas y produccion, a fin de sugerir un
producto y servicio de calidad a los usuarios, exponiendo que la compafiia no tiene
programas establecidos que le dé la posibilidad de hacer mejor la ejecucion de la planeacién
de los objetivos y tacticas. Mientras que en la presente investigacion se evalué a la
modelacién visual participativa dando como resultado que de los 40 encuestados el 5%
respondié siempre, 10% casi siempre, 45% a veces, 22.5% casi nunca y el 17.5% nunca,
evidenciandose que la elaboracién de mapas de procesos, representarlos, perfeccionarlos,
escribirlos e implantar los procedimientos son practicas las cuales dificilmente se desarrollan
de manera eficaz en la entidad coincidiendo que las planificaciones, implementacién y
exhibicion de ellas son necesarias para el buen funcionamiento y desenvolvimiento del area
cual esta pertenezca. Bravo (2019) refiere que esta es de alguna manera de comunicacion
humana por medio de modelos sencillos, visuales e intuitivos logrados por medio de la
participaciéon de todos los comprometidos en el desarrollo del proceso. Este acuerdo se
sefiala en métodos que después son como corresponde colocados, culminando en que

acertadamente arraigue la novedosa forma de llevar a cabo las cosas (p. 99). (Ver figura 03)

Asimismo, Caceres (2019), en su informe de investigacion de nombre: “Gestion del
proceso de la Administracion y Gestion Financiera del Centro de Produccion de bienes y
servicios Panificadores de la Universidad Nacional del Altiplano, Puno, 2018, concluye que

existen problemas respecto al adecuado manejo de informacion en las distintas areas y que
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no existe una cultura de rendicion de cuentas, por ello no se tiene informacion acerca de la
ejecucion del presupuesto y de los resultados alcanzados durante el periodo sin dar lugar a
tomar medidas correctivas de manera oportuna. Entre tanto, en el presente estudio se evalud
a la excelencia operacional evidenciando que de 40 encuestados el 2.5% respondid siempre,
25% casi siempre, 42.5% a veces, 20% casi nunca y el 10% nunca, mostrando que al analizar
acciones, crear la estrategia, aplicar mejora continua, controlar con indicadores y redisefiar
son practicas importantes para la evaluacion del desempefio, conviniendo para ambos
estudios que fomentando los cambios que se crean convenientes para asegurar la mejora
continua para afianzar el desarrollo son necesarias para el éxito de la organizacion. Bravo
(2019) sostiene la excelencia operacional es cuando agrupadas las practicas se esta en
condiciones de aplicarlas dado que se conoce un grupo de procesos por medio de la
modelacién. Para eso el conocimiento internalizado supone que un individuo o la formacion
de equipo conocen bien el desarrollo para trabajar en algin de las practicas de la excelencia
operacional. Es importante que “recorran” el proceso, conversen con los participante y
jefaturas, aprecien la llegada de los insumos y el agrado de un proceso (p. 197-199). (Ver
figura 04)

Borovec y Balgac (2017), en su documento titulado: “Contribucion de la
comunicacion interna en la prediccidn de la satisfaccion laboral entre los agentes de policia”,
muestra como conclusion la importancia de la comunicacion interna para la satisfaccion
laboral, la cual transciende en el trabajo que desempefian, teniéndose que tomar en cuenta
de quienes estan a cargo de dirigir la organizacion policial y consecuentemente responsable
de tomar decisiones importantes para el buen funcionamiento de las sedes policiales, dando
relevancia al ejercicio de un circuito informativo reforzado para su transmision de manera
afectiva al comando policial. Comprendiendo en esta investigacion que en la apreciacion de
los resultados estadisticos obtenidos de la comunicacion descendente se obtuvo que el 7.5%
respondié siempre, 12.5% casi siempre, 57.5% a veces, 15% casi nunca y el 7.5% nunca.
Haciéndose visible las jefaturas deben dar importancia a las instrucciones de trabajo, las
reuniones informativas, explicacion de procedimientos y la retroalimentacion para una
reaccion positiva por parte de servidores publicos pudiéndose lograr un alto nivel de
valoracion entre ambos, encontrandose la similitud en ese sentido entre ambas
investigaciones. Berceruelo et al. (2014) argumenta que la comunicacion descendente se

genera cuando los escenarios superiores emiten un mensaje a los inferiores. Tiene dentro
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informacion relacionada con la ejecucién de los trabajos particulares o0 mensajes

empresariales de cualquier clase (p. 87). (ver figura 06)

Manzano (2017), en su estudio nombrado: “La comunicacion interna y el desempefio
laboral del Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Salvador Agencias
Puno y Juliaca, 2016”, concluye que el uso de los diferentes patrones de comunicacion y la
utilizacion de un canal que motive ideas de optimizacion fomentara el aumento del deber de
parte de subordinados a favor de la organizacion. Mientras tanto el estudio mostr6 que acerca
de la comunicacién ascendente el 12.5% respondio siempre, 20% casi siempre, 25% a veces,
32.5% casi nunca y el 10% nunca, donde se aprecid que, si se brinda la debida importancia
a los informes de tareas, a las sugerencias de mejora y a lo que perciben los colaboradores
por la organizacién permitiéndoles manifestarlo hara que se note que estos factores juegan
un papel notable para las relaciones de los colaboradores con la jefatura pudiendo asi
beneficiar a la ejecucién de sus tareas demostrando la concordancia entre ambas
investigaciones. Berceruelo et al. (2014), La comunicacion ascendente es aquella que se
desarrolla en contextos empresariales ya que pasa de abajo a arriba. En la mayoria de los
casos son mensajes que se elevan por el canal planeado para llevar a cabo y hacer llegar a
los sectores superiores las quejas, recomendaciones e inquietudes de los trabajadores
relacionadas al desarrollo de sus tareas, reportes sobre obtencion de objetivos, etc. (p. 87).

(ver figura 07)
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V. Conclusiones

Primera

Se logro determinar la relacion entre la gestion de procesos y la comunicacion interna existe
correlacion positiva muy fuerte segun resultado de Rho de Spearman de 0,981 con un nivel
de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05, admitiéndose la hipdtesis de la presente
investigacion. Teniendo en cuenta que se evidencian debilidades en la incorporacion de la
gestion de procesos, el modelamiento visual y la excelencia operacional las cuales impactan

en la comunicacioén interna.
Segunda

Se pudo determinar la relacion entre incorporacion de la gestion de procesos y la
comunicacion interna existe correlacion positiva muy fuerte segun resultado de Rho de
Spearman es 0,924 con un nivel de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05,
admitiéndose la hipotesis especifica 1 de la presente investigacion. Ante las carencias
observadas se puede concluir que casi nunca detectadas las debilidades en el avance de las

tareas, la gerencia organiza trabajos en equipo para definir las estrategias de mejora.
Tercera

Se alcanzo a determinar la relacion entre modelamiento visual participativa y comunicacién
interna existe correlacién positiva muy fuerte segun resultado de Rho de Spearman es 0,975
con un nivel de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05, admitiéndose la hipdtesis
especifica 2 de la presente investigacion. En presencia de las insuficiencias observadas casi
nunca descubiertas las inconsistencias en los procesos la encargatura elabora una lista de

contingencias para ser perfeccionadas.
Cuarta

Se consigui6 determinar la relacién entre Excelencia operacional y Comunicacion Interna
existe correlacion positiva muy fuerte segln resultado de Rho de Spearman es 0,975 conun
nivel de significancia = 0,000 siendo mucho menor a 0.05, admitiéndose la hipoétesis
especifica 3 de la presente investigacion. Respecto a las fallas exhibidas se puede apreciar
la necesidad de que exista un cronograma que determine reuniones con la finalidad de

redisefiar procesos.

44



V1. Recomendaciones

Primera

La Subgerencia de Abastecimiento deberia capacitar e incorporar la gestion de procesos,
exhibiendo lo beneficioso que este seria, planearlo y perfeccionar modelamientos visuales,
coherentes a la estructura para que se pueda afianzar la gestion del cambio y sea provechoso

para las organizaciones estatales en la mejora de la calidad de servicio.
Segunda

La Subgerente de Abastecimiento al detectar las debilidades en el avance de las tareas,
deberia organizar trabajos en equipo para definir las estrategias de mejora y garantizar
resultados exitosos en la integracion de las competencias de los colaboradores.

Tercera

La supervisora de Abastecimiento al descubrir las inconsistencias en los procesos deberia
elaborar una lista de contingencias para ser perfeccionadas con el fin de proveer cualquier
contratiempo que impida la gestion y ejecucion de los requerimientos solicitados por las

areas usuarias permitiéndoles desarrollar sus actividades eficientemente.
Cuarta

La Subgerencia deberia establecer cronogramas para la realizacién de reuniones con la
finalidad de redisefiar procesos con el fin tener siempre la vision de mejora continua
asegurando que permanezca estable el recorrido de la gestion de procesos controlando
indicadores, continuar con la deteccion de errores o sectores que van progresando y asi poder

brindar un servicio conveniente al cliente interno.
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Anexo 01. Tabla 24. MATRIZ DE CONSISTENCIA - Gestion de procesos y comunicacion Interna en la Subgerencia de Abastecimiento de una entidad del Estado, Jesis Maria, 2019
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3 :Ch . Determinar la relacién entre . L
7 ¢Coémo se relaciona la la incorporacién de la gestion Existe relacion entre la . . . o
S incorporacion de la gestion de SISO incorporacion de la gestion Comunicaci Reuniones informativas. P17,p18 2
< procesos y comunicacion de procesos y comunicacion de procesos y comunicacion ;munlgacmn g
s i i escendente icacio S
E interna en la Subgerencia de mtiggsﬁgcliiﬁ:ﬁt%egzn&aa de interna en la Subgerencia de rcli:)é%lilr%?gln(igsde P19 3
2 Abastecimiento de una entidad idad del d . Abastecimiento de una P S
S del Estado, Jests Maria, 2019? entidad del Estado, Jestis entidad del Estado, 2019. R li i6 P20. P21 ©
S ' ' Maria, 2019. ' etroalimentacion :
2 <
n =
= Determinar la relacion entre Existe relacion entre el o
i . . . h Informe de tareas p22 —Gi ;
g ¢Cual es la relacion entre el la modelamiento visual modelamiento visual E 5-S_|emp_re, Siempre,
g modelamiento visual participativa y la participativa y la > 4=Casi Casi
2 participativa y la comunicacion | comunicacion internaen la | comunicacion internaen la 5 Comunicacion ii:mpre, iempre,
- interna en la Subgerencia de Subgerencia de Subgerencia de g ascendente Percepcion de la organizacion | P23, P24 3= _vec_es, VECES,
'S | Abastecimiento de una entidad | Abastecimiento de una abastecimiento de una S 2=Casi Casi
§ | del Estado, Jestis Maria, 20197 | entidad del Estado, Jests entidad del Estado, Jests z 12"1\?“' "‘\I””ca'
E Maria, 2019. Marfa. 2019. = Sugerencias de mejora p25,p26 | +-unca unca
IS o
8 (&)
2 s ., Determinar la relacion entre Existe relacion entre la Reuniones de grupo. P2r
2 ¢Cual es larelacion entre la la excelencia operacional y la | excelencia operacional y la
5] excelencia operacional y la °1cla ope y 1cla opet y
<) o comunicacion interna en la comunicacion interna en la s - .
= comunicacion interna en la Subgerencia de Subgerencia de Comunicacion Transmision fluida. P28, P29
3 Subgerencia de Abastecimiento gere gert horizontal
c de una entidad del Estado Abastecimiento de una Abastecimiento de una
2 Jestis Maria. 20197 entidad del Estado, Jesls entidad del Estado, Jests
g ' ‘ Marfa, 2019. Marfa, 2019. Diversidad de opinién P30

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 02. Encuesta realizada al personal de la Subgerencia de Abastecimiento

LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO FINALIDAD CONOCER SU OPINION RESPECTO A LA GESTION DE PROCESOS EN LA
SUBGERENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas detalladas a continuacidon y marque con un aspa (x) la opcién que

usted crea conveniente. Responder con la mayor precision disponible. La encuesta es andénima y confidencial los usados seran

usados con fines academicos.

DATOS INFORMATIVOS 1. Nunca
SEXO MASCULINO 2. Casi Nunca
FEMENINO Escala de respuestas: 3. A veces
EDAD 4. Casi siempre
FECHA 5. Siempre
VARIABLE:
Gestion de PREGUNTAS RESPUESTAS
Procesos
DIMENSIONES [N° INDICADORES 1 [ 2] 3] a]s

Incorporacién de
la gestion de
procesos

Exponer la contribucion

Se toma en cuenta a los colaboradores para justificar la contribuciéon de

1 L. .
la gestién de procesos en el area.

P

anear la contribucién

2 |Detectadas las debilidades en el avance de las tareas, la gerencia
organiza trabajos en equipo para definir las estrategias de mejora.

Llevar a la estructura

Se crea comités y/o facilitadores como fortaleza en el area por ello los

3 . . .
procesos mejoran sin postergacion.

Gestionar el cambio

Los procesos que se realizan en el area, tiene una dinamica agil

a4l .. . . .
direccionadas a la necesidad de cambio.

Modelacién
visual
participativa

Elaborar el mapa de procesos

Existe una ruta o protocolo que direcciona los procesos para prevenir

5 - .
las incidencias o errores.

Representar el procesos

Las jefaturas cuentan con un formato que permite representar las
6 |actividades que realizan las personas o equipos en un flujograma a
efectos de recordacién.

Perfeccionar el procesos

Descubiertas las inconsistencias en los procesos la encargatura elabora

7 X . . .
una lista de contingencias para ser perfeccionadas.

Escribir el procedimiento

Se cuenta con un manual de procedimiento el cual se actualiza ante los

8 . .
cambios y/o avances de la organizacion.

Implantar el procedimiento

9 |Ante un nuevo procedimiento se comunica de manera oportuna a todo
el personal brindado soporte ante dudas y/o sugerencias.

Excelecia
operacional

Analizar acciones

10|Se coordina las acciones a seguir en los procesos tomandose en cuenta
las actualizaciones ante el dinamismo de la organizacidon y su entorno.

Crear estrategia

Las estrategias para la mejora del servicio brindado son gestionadas en

11 S .
consenso sin discriminacion de puesto.

Aplicar mejora continua

La interaccion de los colaboradores de altos mando es proactiva, dotan
12 |de estrategias operativas para consolidar confianza en la mejora de
procesos.

Controlar indicadores

Los procesos son controlados por los jefes de drea que cuentan con las

13 . A .
competencias profesionales ideales.

14 |Existe tareas que cuentan con periodos establecidos de cumplimiento y
son controlados por el jefe de drea en el proceso de desarrollo.

Redisefiar

Existe un cronograma que determina reuniones con la finalidad de

15 L
redisefiar procesos.

Fuente: Elaboracion propia
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LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO FINALIDAD CONOCER SU OPINION RESPECTO A LA COMUNICACION INTERNA EN LA

SUBGERENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas detalladas a continuacién y marque con un aspa (x) la opcién que
usted crea conveniente. Responder con la mayor precision disponible. La encuesta es andénima y confidencial los usados seran

usados con fines academicos.

DATOS INFORMATIVOS 1. Nunca
SEXO MASCULINO 2. Casi Nunca
FEMENINO Escala de respuestas: 3. Aveces
EDAD 4. Casi siempre
FECHA 5. Siempre
VARIABLE:
Comunicacion PREGUNTAS RESPUESTAS
Interna
DIMENSIONES |N° INDICADORES 1| 2] 3] a]s

Comunicacion
descendente

Instrucciones de trabajo

16 |Las instrucciones de trabajo a los colaboradores tiene un protocolo a
seguir, orientado en las capacitaciones gestionadas por la jefatura.

Reuniones informativas

Ante la necesidad de informacién adicional y/o procedimientos
17 |debilitados en el drea la gerencia comunica recomendaciones o
sugerencias inmediatamente a través de reuniones informativas.

Las reuniones de trabajo siguen un protocolo, orientado en las

18 L . .
capacitaciones gestionadas por area de recursos humanos.

Explicacién de procedimientos

Los procedimientos que se implementan, renuevan o redisefian son
19 |explicados mediante correos o reuniones por los responsables o
encargados del area.

Retroalimentacion

El jefe de area retroalimenta de informacidn a sus colaboradores sobre

20 L
las tareas, procedimientos y normas.

La retroalimentacion ejercida por la jefatura garantiza la ejecucién de

21 S e
tareas y cumplimiento de objetivos.

Comunicacién
ascendente

Informe de tareas

Para enviar los informes de avances a la jefatura se realiza respetando

22 X
los protocolos establecidos.

Percepcion de la organizacion

23 |El personal expresa sus comentarios y opiniones acerca de las politicas
que orientan las decisiones y funciones de la entidad a sus superiores.

Las aportaciones del trabajador es fortaleza del drea, los subordinados y

24 . . .
los jefes se comunican sin barreras.

Sugerencias de mejora

25| Los jefes de area recepcionan mediante correos o documento fisico,
recomendaciones de mejora de los colaboradores sobre los procesos.

Las sugerencias de los colaboradores se difunden librente con la jefatura

26
ya que estas son tomadas en cuenta.

Comunicacion
Horizontal

Reuniones de grupo

Cuando se constituyen las reuniones de grupo los acuerdos tomados se

27 . . L
respetan, y garantiza un alto nivel de rendimiento.

Transmision fuida

Las transmison fluida de los mensajes de rutina entre dreas son breves

28 L
para prevenir distractores.

Ante la necesidad de cumplimiento de tareas, la comunicacion entre las
29 |areas es transmitida fluidamente garantizando claridad, precision y
pertinencia.

Diversidad de opinién

La diversidad de opiniones entre unidades del mismo nivel es aceptada y
30[no presenta un impedimento para la continuidad de la comunicacién
laboral.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 03. Respuesta de las encuestas
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Anexo 04. Validacién de expertos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Tiulo de la investigacion: ‘GESTION DE PROCESOS Y COMUNICACION INTERNA EN LA SUBGERENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO, JESUS MARIA, 2019

[Apoticos y nombxes del investigador. /Ui le [ nilloS, Aana ik pdSci/o

Apelicos ynombres delapers: D avala AlTaro ,Fanny €speranag
y 7

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

SICUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONESISU
GERENCIAS

Instrucciones de trabajo

Las insbucciones de trabajo a los colaboradores tiene un protocolo a seguir, orientado en las capacitaciones
gestionadas por la jefatura.

Ante la idad de inft ion adicional ylo procedimientos debilitados en el &rea la gerencia comunica
[recomendaciones o sugerencias inmediatamente a través de reuniones informativas.

Comunicacién

Las reuniones de trabajo siguen un protocolo, orlentado en las capacitaciones gestionadas por Area de recursos
humanos.

Los procedimientos que se implementan, renuevan o redisefian son explicados mediante cormeos o reuniones por

los responsables o encargados del area.

El jefe de area retroalimenta de inf i0n a sus colaboradores sobrel tareas, procedimientos y normas.

La relroalimentacion ejercida por la jefatura garantiza la ejecucion de tareas y cumplimlento de objetivos.

fnforme de tareas

Para enviar los informes de avances a la jefatura se realiza respetando los protocolos establecidos.

5= Siompre

Percepcion de la

El personal expresa sus comentarios y opiniones acerca de las politicas que orientan las decisiones y funciones de
la entidad a sus superiores.

4=Casi

3=Aveces

Las aportaciones del trabajador es fortaleza del &rea, los subordinados y los jefes se comunican sin barreras.

2= Casi Nunca
1=Nunca

COMUNICACION INTERNA
o

de mejors

Los jefes de &rea recepcionan mediante correos o documento fisico, recomendaciones de mejora de los
colaboradores sobre los procesos.

Las sug ias de los colaboradores se difunden fibrente con la jefatura ya que estas son tomadas en cuenta.

Reuniones de grupo

Cuando se constituyen las reuniones de grupo los dos tomados se
rendimiento.

petan, y garantiza un atto nivel de

Transmision flvida

Las transmison fluida de los mensajes de rutina entre areas son breves para prevenir distractores.

Ante la necesidad de cumplimiento de tareas, la comunicacion entre las &reas es transmitida fuidamente
garantizando claridad, precision y pertinencia.

Diversidad de opinion

La diversidad de opiniones entre unidades del mismo nivel es aceplada y no presenta un impedimento para la
continuidad de la comunicacion laboral.

e UGN NN NENANNA NN NAN

Fima de experto:

Bl

Fede/5 11012019

mmowmslonss.womms.mﬁmm

ia de la de la investigacidn y de las variables.
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MATRZ DE YALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATGS

Tiulo de la investigacion: ‘GESTION DE PROCESQS Y COMUNICACION INTERNA EN LA SUBGERENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO, JESUS MARIA, 2019

Apolidos y nombwes del imvestigador. 1 A'alr [ nilloS, Nana cik pdScuio

Apeidos y nombras deleper: D avala  AlTaro ,Fanny Esperanid
v 7

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE DIMEN

ISIONES

INDICADORES

ESCALA

SICUNMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES/SU
GERENCIAS

Instrucciones de trabajo

Las instrucciones de trabajo a los colaboradores tiene un protocolo a seguir, orientado en las capacitaciones
gestionadas por la jefatura.

Ante la necesidad de informacidn adicional y/o procedimientos debilitados en el &rea la gerencia comunica

daciones o sug ias inmediatamente a través de reuniones informativas.

Comunicacién

Las reuniones de trabajo siguen un protocolo, orentado en las capacitaciones gestionadas por Area de recursos
humanos.

Los procedimientos que se implementan, renuevan o redisefian son explicades mediante cormeos o reuniones por
los responsables o encargados del area.

El jefe de rea retroalimenta de informacion a sus colaboradores sobrel tareas, procedimientos y normas.

La relroalimentacion ejercida por la jefatura garantiza la ejecucion de tareas y cumplimiento de objetivos.

fnforme de tareas

Para enviar los informes de avances a la jefatura se realiza respetando los protocolos establecidos.

Percepcién de la

El personal expresa sus comentarios y opiniones acerca de las politicas que orientan las decisiones y funciones de
la entidad a sus superiores.

Las aportaciones del rabajador es fortaleza del &rea, los subordinados y los jefes se comunican sin bareras.

COMUNICACION INTERNA

Los jefes de 4rea recepcionan mediante correos o documento fisico, recomendaciones de mejora de los
colaboradores sobre los procesos.

Las sugerencias de los colaboradores se difunden librente con la jefatura ya que estas son tomadas en cuenta.

Reuniones de grupo

Cuando se constituyen las reuniones de grupo los dos tomados se
rendimiento.

petan, y garantiza un aito nivel de

Transmision fivida

Las transmison fluida de los mensajes de rutina entre &reas son breves para prevenir distractores.

Ante la necesidad de cumplimiento de tareas, la comunicacion entre las &reas es transmitida Suidamente
garantizando claridad, precision y pertinencia.

Diversktad de opinion

La diversidad de opiniones entre unidades del mismo nivel es aceplada y no presenta un impedimento para la
continuidad de la comunicacion laboral.

5= Siempre
4=Casi

3=Aveces
2= Casi Nunca
1=Nunca

e UGN NN AN IR AN S AN IR IR AN

Fima de experto:

2l

Fao\x/; //o '62019

Nota: Las DIMENSIONES ¢ INDICADORES, s0ko 8 proceden, en

P iadela de la investigacidn y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO OE OBTENCION DE DATOS

Tiulo de ka investigacion:

“GESTION DE PROCESOS Y COMUNICACION INTERNA EN LA SUBGERENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO, JESUS MARIA, 2019

\potidos y nombres del i

Pogelsd Pinillos Ko it Rosaico

Apedos y nombres del experto: M»’; Jandovaf Ni2ama, J[‘euaw EXuin

ASPECTQ POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

SICUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES/SU
GERENCIAS

Comunicacién

Instrucciones de trabajo

Las instrucciones de trabajo a los colaboradores tiene un protocolo a seguir, orientado en las capacitaciones
gestionadas por la jefatura.

Ante la necesidad de informacion adicional y/o procedimientos debilitados en el érea la gerencia comunica
recomendaciones o sugerencias inmediatamente a través de reuniones informativas.

Las reuniones de trabajo siguen un protocolo, orientado en las capacitaciones gestionadas por &rea de recursos
humanos.

Explicacion de
peocedimientos

Los procedimientos que se implementan, renuevan o redisefian son explicados mediante comeos o reuniones por
los responsables o encargados del area.

El jefe de 4rea retroalimenta de informacidn a sus colaboradores sobrel tareas, procedimientos y normas.

La retroalimentacion ejercida por la jefatura garaniiza 1a ejecucion de tareas y cumplimiento de objetivos.

COMUNICACION INTERNA

Informe de tareas

Para enviar los informes de avances a lajefatura se realiza respetando los protocolos establecidos.

Percepcion de la

El personal expresa sus comentarios y opiniones acerca de las politicas que orientan las decisiones y funciones de
la entidad a sus superiores.

Las aportaciones del trabajador es fortaleza del rea, los subordinados y los jefes se comunican sin barreras.

Sugerencias de mejora

Los jefes de 4rea recepcionan medianta comeas o documento fisico, recomendaciones de mejora de los
colaboradores sobre los procesos.

Las sugerencias de los colaboradores se difunden librente con la jefatura ya que estas son tomadas en cuenta.

Reunlones de grupo

Cuando se constituyen las reuniones de grupo los acuerdos tomados se fespetan, y garantiza un alto nivel de
rendimiento.

Transmision fluida

Las transmison fluida de los mensajes de rutina entre areas son breves para prevenir distractores.

Ante la necesidad de cumplimiento de tareas, la comunicacion entre as 4reas es transmitida fluidamente
garantizando claridad, precision y pertinencia.

) Diversidad de opinion

La diversidad de opiniones entre unidades del mismo nivel es aceptada y no presenta un impedimento para la
continuidad de Ja comunicacion laboral.

£
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

ubo 66 la investigacitn: ‘GESTION DE PROCESOS Y COMUNICACION INTERNA EN LA SUBGER

ENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO, JESUS MARIA, 2019"

2ebdos y nombres do investgaor. D AURLE [y 1l0S  [arin et Rosctil o

Xiis yoombres solepenss [V Sendoval Nisamea, Genaro Edewin
7 J

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
ESCALA NO  |OBSERVACIONES/
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES SICUMPLE| CUMPLE | SUGERENCIAS
Exponer la contribucién Setomaenwmtaalosodabaadaasparajwﬁﬂmrlaoonmwddndelagesﬁmdepmososenelarea. v
Incorporaciéa de De!ectadaslasdebiﬁdadesenelavancedelas!areas.Iagerenciao:ganizanabajosmequipoparadeﬁnirlas
1a gostitn de Pnearla contbucktn | octrateglas de mejora. 4
v Uevar & ia estructura Se crea comités yfo facilitadores como fortaleza en el rea por ello los procesos mejoran sin postergacion. v
Gestionar i camblo lLospmeescsqueserealizanmelarea,tieneunadinamwégudireodonadasalanwasidaddem.
Elaborar of mapa de procesos Ex!stemarulaopm(oeoloquedireodmalospfmesosparapravmirlaslnddendasoenoms. v
Las]efaturaswenranconun!umatoquepumﬂerepmmtalaacﬁmadesqoemdizanlmpusmasoaquiposm
Raptoesmiursl procsste un flujograma a efectos de recordacion, o
Modelacion visual Das - Dawbieﬂaslasinoonslsleodasmlospmesostaumrgatutaalabaaunalislademﬁngeodasparaser b
part % perfeccionadas. s;suc:-
Escribir of procedimiento Se cuenta con un manual de procedimiento el cual se actualiza ante los cambios y/o avances de la organizacion. v
. P s 3= Avecss
a gtontrt Anteunmpcoeednmienlosecomunmdemanefaoponunaatododpefsmalbmdadosoponeamedudasy/o 2 CotiNiris /
g procedimiente. | sugerencias, 1=Nurca
8 Al st Secootd!nalasaedonesaseguirenlosptocesoslmandosemwenmlasacmalizadmanteddlnamlsmdeh /
organizacion y su entomo.
Croar estratogia Lasesnateglasparalamejoradelsavidobdndadosongaﬁonadasmoonsensosindisalnﬁnadéndepuesto. v
Lainleraodbndeloseolaboradoresdealtosmandoespmacﬁva,ddmdeesn-ategiasoperaﬁvasparacomondar
Excelocls WIS confianza en la mejora de procesos. '/
waweswscnwrhdadospabsielesdeéreammtmwnlasmpamdaswdesmhsld%les. ./
Controfar Indicadores
Existelareasquewentaneonpedodosestab‘eddosdecumpﬁmimMysmmmadosporelje(edemaend /
proceso de desarrollo. /
Redisefar Existe un cronagrama que determina reuniones con la finalidad de rediseflar procescs. v
Fima de experto: Focha ; =1/ 2019
Nola: Las DIMENSIONES# IMDICADORES, g0l s Yy dola de 1a investigacitn y de las varabies,
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[Apeiidos y nombres dol invess Paleid Ainillof, Marg dit foseiwo
Apelidos y nombres del experio: LU N QL J[‘qmq vra, ﬂhura,u'{ €adlckqg

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO

NO | OBSERVACIONESISU
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 123|445 SICUMPLE | CUMPLE GERENCIAS

Las instrucciones de trabajo a los colaboradores tiene un protocolo a seguir, ofientado en las capacitaciones \/
gestionadas por la jefatura.

Instrucciones de trabajo

Ante la necesidad da informacion adicional y/o procedimientos debilitados en ef area la gerencia comunica
recomendaciones o sugerencias inmediatamente a través de reuniones informativas.

Comunicacién Las reuniones de trabajo siguen un protocolo, orientado en las capacitaciones gestionadas por &rea de recursos
descendents humanos.

Explicacion de Los procedimientos que se implementan, renuevan o redisefian son explicades mediante comeos o reuniones por
procedimlentos los responsables o encargados del area.

Eljefe de 4rea retroalimenta de informacion a sus colaboradores sobrel tareas, procedimientos y normas.

La retroalimentacion ejercida por la jefatura garantiza la ejecucion de tareas y cumplimiento de objetivos.

Informe de taress Para enviar los informes de avances a lajefatura se realiza respetando los protocolos eslablecidos. 5

:

El personal expresa sus comentarios y opiniones acerca de Ias politicas que orientan ias decisiones y funciones de
la entidad a sus superiores.

Las aportaciones del trabajador es fortaleza del 4rea, los subordinados y los jefes se comunican sin barreras.

!

Percepciin de la

"
;

;

COMUNICACION INTERNA
- é w
H

Los jefes de &rea recepcionan mediante correos o documento fisico, recomendaciones de mejora de los
colaboradores sobre 10 procesos.

:
NENNENECC SR RS

Las sugerencias de los colaboradores se difunden librente con la jefatura ya que estas son lomadas en cuenta.

Cuando se constituyen fas reuniones de grupo los acuerdos tomados se respetan, y garantiza un aito nivel de /

dogrs rendimiento.

Las transmison fluida de los mensajes de rutina entre areas son breves para prevenir distractores. /

hortzontal Transmision fiida | Ante la necesidad de cumplimiento de tareas, la comunicacion entre las 4reas es transmitida fuidamente
garantizando claridad, precision y pertinencia.

La diversidad de opiniones entre unidades del mismo nivel es aceplada y no presenta un impedimento para la /
continuidad de la comunicacion laboral.

Firma de experto: Fer.ha:/jl/o ’QO(Q

Diversidad de opinién

Notar Las DIMENSIONES e INDICADORES, 5ok si en dela de fa investigacitn y de Las variabk




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Tituio de fa

X ‘GESTION DE PROCESOS Y COMUNICACION INTERNA EN LA SUBGERENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO, JESUS MARIA, 2019

Apelidos y nombres del &

Dacary Pinrllk Apiin dad 1050

Apelidos y nombres delaxperto: N A Pamarra_, Ma(ply EMcKa
) 7

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
ESCALA NO  |OBSERVACIONES/
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES SICUMPLE| CUMPLE | SUGERENCIAS
Exponer la contribucién Se toma en cuenta a los colaboradores para justificar la contribucion de la gestion de procesos en el area. v
Incorporacién de o contiiadits Detectadas las debilidades en el avance de las tareas, la gerencia organiza trabajos en equipo para definir las /
Ia gestion de estrategjas de mejora. ”
prozenos Uovar & la estructura Se crea comités ylo facilitadores como fortaleza en el 4rea por ello los procesos mejoran sin postergacion. ",
Gestionar of camblo Los procesos que se realizan en el 4rea, tiene una dinamica 4gil direccionadas a la necesidad de cambio. v Y
Elaborar o maps de procssos  |Existe una ruta o protocolo que direcciona los procesos para prevenir las incidencias 0 efores. \/
Las jefaturas cuentan con un formato que permite representar las actividades que realizan las personas o equipos en
Repressotacal procesce un flujograma a efectos de recordacion. /
Modelscion visual Descubiertas las inconsistencias en los procesos la encargatura elabora una lista de contingencias para ser /
g participativa Perfoccionar ol procesos perfecclonadas, 5 : s.gz,
é Escribir of procedimlento Se cuenta con un manual de procedimiento el cual se actualiza ante los cambios y/o avances de la organizacion. Siempre 4
. . 3=Aveces
g ilontar o s Ante un n_uevo procedimiento se comunica de manera oportuna a fodo el personal brindado soporte ante dudas ylo 2x Carl Nus /
5 F sugerencias. 1= Nuwea
Al ~ Se cofxd:na las acciones a sequir en los procesos tomandose en cuenta las actualizaciones ante el dinamismo dela /
organizacion y su entomo. ”
Crear esiratagla Las estrategias para la mejora del servicio brindado son gestionadas en consenso sin discriminacién de puesto. vV
o — La interaccion de los colaboradores de altos mando es proactiva, dotan de estrategias operativas para consolidar J
Excolecis confianza en la mejora de procesos.
Los procesos son controlados por los jefes de 4rea que cuentan con las competencias profesionales ideales. ‘/
Controlar L
Existe tareas que cuentan con periodos establecidos de cumplimiento y son controlados por el jefe de area en el j
proceso de desarrolio. /
Rediseftar Existe un cronograma que determina reuniones con la finalidad de redisedar procesos. J
Firma de experto: Fema'./gl/o IaZO/ﬁ
{
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo st p en dep dela de la investigacion y de las variables.
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apeBidos y nombees del imvestigador. AUy’ 1 i [f oS, patin i Rosetin

Apoticos y nombras delaperto:  ( R11AN 24 €SKlg , Teoclor?

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

SICUNPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES/SU
GERENCIAS

COMUNICACION INTERNA

Instrucciones de trabajo

Las Instrucciones de frabajo a los colaboradores tiene un protocolo a seguir, orientado en las capacitaciones
gestionadas por la jefatura.

Ante la necesidad de informacidn adicional y/o procedimientos debifitados en el &rea la gerencia comunica
recomendaciones o sugerencias inmediatamente a través de reuniones informativas.

Las reuniones de trabajo siguen un protocolo, orientado en las capacitaciones gestionadas por 4rea de recursos
humanos.

Los procedimientos que se implementan, renuevan o redisefian son explicados mediante correos o reuniones por
los responsables 0 encargados del Area.

El jefe de &rea retroalimenta de informacion a sus colaboradores sobrel tareas, procedimientos y normas.

La retroalimentacion ejercida por la jefatura garantiza la ejecucion de tareas y cumplimiento de objetivos.

Informe de tareas

Para enviar los informes de avances a la jefatura se realiza respetando los protocolos establecidos.

Percepcién de la

El personal expresa sus comentarios y opiniones acerca de las politicas que orientan las decisiones y funciones de
|la entidad a sus superiores.

Las aportaciones del rabajador es fortaleza del &rea, los subordinados y los jefes se comunican sin bameras.

Sugeranclas de mejora

Los jefes de &rea recepcionan mediante correos o documento fisico, recomendaciones de mejora de los
colaboradores sobre los procesos.

Las sugerencias de los colaboradores se difunden librente con la jefatura ya que estas son tomadas en cuenta.

horizontal

Reunlones de grupo

Cuando se constituyen las reuniones de grupo los acuerdos tomados se respetan, y garantiza un alto nivel de
rendimiento.

Transmision flulda

Las transmison fluida de los mensajes de rutina entre &reas son breves para prevenir distractores.

Ante la necesidad de cumplimiento de tareas, la comunicacion entre las areas es transmitida fluidamente
garantizando claridad, precision y pertinencia,

Diversidad de opinion

La diversidad de opiniones entre unidades del mismo nivel es aceptada y no presenta un impedimento para la
continuidad de la comunicacién laboral.

§ = Siempre
4=Casi

3=Aveces
2=CasiNunca
1 =Nunca

SIS A | s S PP S | S B | S

Firma de axperto:

Fecha: /5 1/0 1201 9

mwoweus:onss.m‘bukoazs,mﬁ, den, on

0 adeta dola investigacion y de las variadi




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Tituo de la 50 ‘GESTION DE PROCESOS Y COMUNICAGION INTERNA EN LA SUBGERENCIA DE ABASTECIMIENTO DE UNA ENTIDAD DEL ESTADO, JESUS MARIA, 2019

Apelidos y nombres del ivestigadar: . pPoanake /211{105 , Ktin dd 1-JoSau©

[Apeibidos y nombres detexpedo:  (_arran . €5¥eba, Teodore

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
ESCALA NO  |OBSERVACIONES/SU
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 1]2]3]4]s SICUMPLE| CUMPLE GERENCIAS
Exponer la contribucién Se toma en cuenta a los colaboradores para justificar la contribucion de la gestion de procesos en el area. 7
Incorporacién de — Detec!ac_las les depilidades en el avance de las tareas, la gerencia organiza trabajos en equipo para definir las /
1a gestion de estrategjas de mejora.
pepcesos Llevar  la estructura Se crea comités y/o facilitadores como fortaleza en el 4rea por efio los procesos mejoran sin postergacion. /
Gestionar ol camblo Los procesos que s¢ realizan en e drea, tiene una dinamica 4gil direccionadas a la necesidad de cambio. /
Elaborar of mapa de procesos  |Existe una ruta o protocoko que direcciona los procesos para preveni las incidencias o erores. £
Las jefaturas cuentan con un formato que penmite representar las actividades que realizan las personas 0 equipos en
b s un flujograma a efectos de recordacion. /
Modelacion visual Descubiertas las inconsistencias en los procesos la encargatura elabora una lista de contingencias para ser
é participativa Pecfoccionar procesos | et ] 5 : suc:e /
& Escribir o procedimiento  [Sa cuenta con un manual de procedimiento el cual se actualiza ante los cambios y/o avances de la organizacion. Sompra 7
s F F 3=Aveces
& ‘ i s Ante un nuevo procedimiento se comunica de manera oportuna a todo el personal brindado soporte ante dudas y/o 9= CasiNuca /
E poocKd sugerencias. i
8 So— Se coordina las acciones a seguir en los procesos tomandose en cuenta las actualizaciones ante el dinamismo de la /
organizacion y su entomo.
Crear estratogla Las estrategias para la mejora del servicio brindado son gestionadas en consenso sin discriminacion de puesto. /
Aplicar mejora continua La interaccién de los colaboradores de altos mando es proactiva, dolan de estrategias operativas para consolidar /
Excelocia confianza en ka mejora de procesos.
Los procesos son controlados por los jefes de Area que cuentan con las competencias profesionales ideales. /
Existe tareas que cuentan con periodos eslablecidos de cumplimiento y son controlades por el jefe de 4rea en e /
proceso de desarrolio.
Rediseftar Existe un cronograma que determina reuniones con fa finalidad de redisefiar procesos. /
Firma de experio: Fm/s I’D IBZO(Q

MLSDIMENSIONESNN'D*CADORES.SObSI, on dencia de la dela ioay de las
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