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Resumen

Salud Dent Familiar tiene un déficit en la gestibn administrativa, tales como el
desconocimiento de los procesos, falta del disefio de la estructura organizacional y
escasez de un documento de gestion que le facilite y ayude a controlar las actividades,
asi como, determinar los indicadores de medicion y evaluacion. Por ello, se establecio
como objetivo determinar la influencia de la gestiébn por procesos en la gestion

administrativa de Salud Dent Familiar.

La investigacion es de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo y disefio pre
experimental, para lo cual se trabajo con una poblacién muestral de 6 colaboradores y
18 procesos administrativos. Se elaboraron los instrumentos del cuestionario y de la
guia de observacion. En relacion con el cuestionario, esta estructurado de acuerdo a
las 4 dimensiones analizadas (planificacién, organizacion, direccién y control), tiene

una confiabilidad del 96%, los mismos que fueron validados por 3 expertos en el tema.

En el andlisis estadistico descriptivo se obtuvo que la gestiébn administrativa se
encontraba en un nivel malo con 83.3% y regular con 16.7%, y después de la
implementacion se logré aumentar al 100% y ubicarse en el nivel de gestién buena.
Finalmente, en el analisis estadistico inferencial, se logré identificar que la gestion por
procesos si influye de manera significativa en la gestion administrativa, sustentado

mediante la prueba de wilcoxon obteniendo un nivel de significancia menor al 5%.

Palabras clave: Gestion, Procesos, Administracion, Planificacion, Organizacion.



Abstract

Salud Dent Familiar has a deficit in administrative management, stories such as lack
of knowledge of processes, lack of design of the organizational structure and scarcity
of a management document that facilitates and controls activities, as well as
determining measurement and evaluation indicators. . Therefore, the objective is to
determine the influence of process management on the administrative management of

Family Dent Health.

The research is applied, with a quantitative approach and a pre-experimental design,
for which it is managed with a sample population of 6 collaborators and 18
administrative processes. The instruments of the questionnaire and the observation
guide were developed. In relation to the questionnaire, it is structured according to the
4 dimensions analyzed (planning, organization, direction and control), it has a reliability

of 96%, the same that were validated by 3 experts on the subject.

In the descriptive statistical analysis, administrative management will be obtained at a
bad level with 83.3% and regular with 16.7%, and after implementation it will be
increased to 100% and placed at the good management level. Finally, in the inferential
statistical analysis, process management can be identified if it significantly influences
administrative management, supported by the Wilcoxon test obtaining a sig level, less
than 5%.

Keywords: Management, Processes, Administration, Planning, Organization.



INTRODUCCION

Actualmente, una de las alternativas de desarrollo de los establecimientos y de
los profesionales enfocados en la salud bucal es el modelo de franquicias, este,
no solo es parte del emprendimiento médico, sino que, le permiten obtener
ganancias hasta al 500%. Por otro lado, este sistema genera la confianza del
paciente. Por ultimo, en el Perd en base a la informacion propuesta por
SUSALUD, existen un promedio de 3000 centros odontolégicos, de los cuales
alrededor de 10 de ellos cuentan con un modelo de franquicias, generando una

gran oportunidad para crecer. (Diario Gestion, 2017).

Segun Chumpitaz (2013), hace referencia que gracias a precios bajos y la alta
calidad en el servicio, son el atractivo para el turismo dental, los cuales estan
oscilando entre 20 mil y 30 mil personas que visitan el Peru al afio. La tendencia
actual son las alianzas estratégicas que algunos consultorios médicos
realizaran con las empresas de turismos, para que generen paquetes turisticos

gue impliquen los servicios odontologicos.

Para los modelos y normas como lo son los conglomerados de la ISO 9000 o el
modelo de EFQM, se adopta un enfoque establecido en procesos, dado que es
uno de los principios béasicos para la obtencién de una manera mucho mas
eficiente de los efectos relacionados con la respuesta positiva del cliente y de
los equipos interesados. Las empresas que deseen implementar la gestion por
procesos deberan de reflexionar en base al enfoque y plasmarlo de manera
practica en la documentacion, siempre teniendo en cuenta que todo lo
elaborado debe tener como finalidad alcanzar los “resultados deseados”.

(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor, 2009)

Asociacion Esparfiola de Calidad (2020) sefiala que la gestion cuenta con
procesos, los cuales se enfatizan en lograr a tiempo y con menos recursos las
tareas propuestas. Asimismo, los procesos de la gestion estan relacionados en
contribuir a garantizar un nivel de excelencia para un adecuado aseguramiento

de esta.



Igualmente, Valdés (2015) expone que la gestion de mejora del desempefio y
la optimizacion de los procesos es un instrumento que otorga una eficacia en la
gestién empresarial actual, generando excelentes efectos en un eje temporal
menor y, por ende, alcanzar competitividad. A partir de ello se infiere que esta
herramienta, concede que varias de las empresas a nivel mundial y nacional
optimicen tiempos y maximicen el ejercicio laboral, logrando asi, un

aseguramiento de la calidad.

Ezquer (s.f), sefiala que la gestion administrativa se encuentra presente en la
formacion humana en todo tipo, asi como todos los resultados laborales de las

sociedades, estan generadas por las buenas o malas praxis administrativas.

A nivel nacional, la Secretaria Publica del Pert (2015) menciona que la gestién
de mejora del desempefio y la optimizacidén de los procesos, es el tercer pilar,
el cual tiene como finalidad obtener efectos verdaderos en la optimizacion del
proceso, método y todos los valores que se encuentran enfocados a los
ciudadanos y empresas.

Chanamé (s.f), sefiala que se debe dejar de lado el paradigma funcional para
que una organizacién publica pueda ser moderna, asimismo, para ello se deben

enfatizar en una gestion orientada en resultados y logros.

Maza (2017). Menciona que invertir un esquema de gestion por procesos se
basa en la caracterizacién y conformacién de procedimientos y parametros de
medicion, que parte de las funciones que se designa y se ejecutan en la
organizacion. Asimismo, resulta eficiente cuando las empresas mypes desean

crecer y aumentar el volumen de sus operaciones.

Diario Gestion (2017) sefiala que el uso de técnicas administrativas en plantas
de manufactura con una herramienta ya definida y estructurada esta orientada
al ejercicio, logrando mayor efectividad, creatividad y presupuestos atractivos.
Como ejemplo, de cada 10%, se aumenta en el indice de personal
administrativo de una planta, donde el aumento es de 14% del rendimiento
laboral.



Diario Gestion (2020). Sefala que la Presidencia del Consejo de Ministros
formuld una resolucién que aprueba el estatuto para la implementacion del
andlisis de calidad regulatoria de procesos administrativos en los gabinetes y

otras entidades publicas bajo la proteccion del Poder Ejecutivo.

Diario Gestion (2018). Menciona que la Administracion debe desplazarse dentro
del marco de: la constitucion, ley general, ley del sector y cualquier otra
reglamentacion que exista y sea aplicable. Dentro de este, se deben cumplir los
principios del &mbito juridico y los derechos esenciales de los individuos, de no

cumplirse estarian generandose una arbitrariedad y no una discrecionalidad.

A nivel Regional. Gobierno Regional La Libertad (2017) sefiala que la
herramienta metodoldgica a usar para el reconocimiento de procesos “mediante
la ejecuciéon de un conjunto de actividades interactuadas entre si para generar
productos, que se materialicen en resultados para impulsar el desarrollo y

calidad de atencion que ofrece el GRLL a la poblacion de la region La Libertad.”

A nivel local, “Salud Dent Familiar” lleva laborando 35 afios en la region de La
Libertad; las actividades operativas es la prestacion de servicios de odontologia

a pacientes entre nifios, jovenes y adultos.

Si bien es cierto, tienen reconocimientos por el servicio que brindan a sus
pacientes, sin embargo, tienen un déficit en la gestion administrativa, la cual
estd compuesto por: desconocimiento de los procedimientos a realizar, no
cuenta con una estructura organizacional, no cuentan con una persona que
controle y asegure la calidad de los procesos, no efectian una planificacion de
las actividades y tareas, demoras en ejecucion de los procesos,

Asimismo, esto es generado porque la institucion no cuente con un documento
de gestion que le facilite y ayude a controlar las actividades y determinar los
indicadores de medicién y evaluacion. Al efectuar el reconocimiento de los
procesos, condescendera corregir las dimensiones débiles y subsanar los
cuellos de botella, permitiéndole obtener respuesta de documentacion
administrativa como MOF, ROF, MANUAL DE PROCEDIMIENTOS que son



indispensables para todo establecimiento de salud en caso de tener alguna

fiscalizacion con entidades como SUSALUD y/o Contraloria.

De la situacion actual explicada precedentemente, se efectud la ejecucion de la
herramienta por procesos y su impacto en la gestion administrativa SALUD
DENT FAMILIAR.

Mediante la problemética descrita, se determiné el siguiente problema ¢ En qué
medida la implementacion de la gestion por procesos influye en la gestion

administrativa de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 20207

La investigacion se justifica mediante las siguientes expresiones:

El presente trabajo, sustenta de relevancia practica, dado que dichos efectos de
la presente tesis favorecen de forma positiva a la toma de las disposiciones
oportunas en la mejora de la organizacion, con la finalidad de optimizar las

practicas administrativas.

Desde el aspecto teodrico el estudio esta formado por diversas direcciones
teoricas referentes a los temas de estudio, asimismo, la investigacion establece
una serie de teoremas ordenadas y renovadas que facilitar4 al leedor para
discrepar hipétesis e instituir sus oportunas enunciaciones. La variable gestion
por procesos se basa teéricamente en el autor Pérez (2012), en la investigacion
“Gestion por Procesos” donde logra afirmar que un proceso es un conjunto de
pasos ordenadas secuencialmente, y su beneficio tiene un predominio
especifico para el cliente o consumidor. Asimismo, Pérez (2010), dice que el
termino proceso conlleva un énfasis al cliente. Con el propdsito de siempre
buscar objetivos de mejora. La finalidad que se logra obtener en la indagacion

favorece a perfeccionar los conocimientos tedricos de la variable.



Los efectos del articulo son veridicos dado que se utilizé de la técnica cientifica
para la elaboracion de los resultados, también el uso metodoldgico para el
proceso de elaboracion de una herramienta de recoleccion que fue de manera

transparente.

El estudio tiene como propdsito determinar la influencia de la implementacion
de la gestién por procesos en la gestion administrativa de Salud Dent Familiar

de Truijillo en el afio 2020.

Asimismo, tiene como objetivos especificos: Determinar la influencia de la
Gestidn por Procesos en la planificacion de Salud Dent Familiar de Truijillo en el
afio 2020. Determinar la influencia de la Gestion por Procesos en la
organizacion de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.Determinar la
influencia de la Gestion por Procesos en la direccién de Salud Dent Familiar de
Trujillo en el afio 2020. Determinar la influencia de la Gestién por Procesos en

el control de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Ademas, la hipodtesis planteada en ejecutar la gestion por procesos donde se
logra influir significativamente durante la gestion administrativa de Salud Dent

Familiar de Trujillo en el afio 2020.



MARCO TEORICO
Durante la determinacion de los siguientes hechos como base para la

consecucion de la presente investigacion:

En la Universidad Politécnica de Catalufia, Dzul (2009), se evidencia en la
investigacion para lograr obtener el grado de doctor donde se denomina “Los
costes de la calidad en el disefio de proyectos de construccién: un enfoque de
procesos”., cuyo objetivo se basa en la investigacion, fue aplicar una
metodologia bajo el enfoque de procesos que permita dar seguimiento y mejora
continua. Para lo cual llego a la conclusién que gracias a la implementacion la
empresa logro identificar cuales eran las entradas, tareas a efectuar, salidas e

indicadores de evaluacién que le permitan dar seguimiento.

Para poder analizar, evaluar y dar seguimiento es indispensable contar con
indicadores para cada proceso y luego de haber registrado los avances, tomar

decisiones con la finalidad de mejorar y reforzar componentes débiles.

Alvarez (2008), en su investigacién para conseguir el grado de doctor en la
Universidad Deusto, denominada “La gestion por procesos en la investigacion
universitaria, como busqueda de calidad educativa®, cuyo propodsito fue
investigar la implementar de la gestion por etapas en la Pontificia Universidad
Javeriana cuya finalidad fue de realizar modificaciones necesarias y mejorar la
calidad. Para lo cual llegd6 a la conclusion que le permiti6 organizar a los
procesos, los responsables y los recursos que se encuentran involucrados en
el desarrollo de la cadena de valor de la institucion, asimismo, la institucion
asume como un todo a las actividades que se inscriben de modo directo o

indirecto con ellos, y tuvo como intencion de perfeccionar la calidad del servicio.

Al ejecutar la gestion por procesos, esto lograra contribuir a la innovacion de las
empresas, asimismo, permite consolidar el camino hacia una excelencia de

calidad.

Guanin y Andrango (2015) en su investigacién para lograrla obtencién del grado

de magister en la Universidad Politécnica Nacional titulado “Propuso un modelo



de gestion por procesos en las atenciones de enfermeria en el servicio de
emergencias del hospital Militar” cuya finalidad fue de llevar a cabo una
metodologia de gestion por procesos en el area del servicio de enfermeria del
area de emergencias - HGI, con la intencion de efectuar con los requerimientos
del cliente. Obtuvo como conclusién que al elaborar un manual de procesos le
permitié estandarizar todos sus procesos, describir las diversas actividades que
se realizan, designar responsables y detallar el cdmo se realiza cada actividad,

influyendo asi en el mejor desempefio de sus labores.

Asimismo, al controlar todos los procesos, permitird cubrir todas las
necesidades del cliente interno y externo, formando esto como parte de la

satisfaccion.

Haro (2015) en su investigacion para lograr obtener su titulo de Licenciada en
Administracion Policial en la Universidad San Francisco de Quito cuya finalidad
de la investigacion es de examinar los acontecimientos de la gestion
administrativa en la responsabilidad del recurso humano policial. Llegé a
concluir que existe una influencia directa del conocimiento del recurso humano
en territorio, en donde se ejecutan las tareas operacionales, asemejando la
escasez de una adecuada administracion genera que los individuos ejecuten su
compromiso con representaciéon de deber y no por aptitud, es decir, con
responsabilidad normativa. Asimismo, que esto genera que solo tengan

conocimiento solo de sus propias actividades.

Rodriguez (2015), proyecto de investigacion para lograr el grado de Maestro en
Administracion de Empresas en la Universidad de Guayaquil denominado
“andlisis e investigacion de la gestion por procesos de calidad y la atencidon de
los usuarios del area de consulta externa en el hospital “DR. RAFAEL
RODRIGUEZ ZAMBRANO”, en el afio 2013.” Estableci6 como objetivo
identificar su efectividad en la realizacién de los procesos enfocados de consulta
externa de los clientes. En dicha investigacion llegé a la consumaciéon que los

pacientes se sienten satisfechos en relacion con la atencion del personal en



cuanto a la explicacion del problema de salud. Asimismo, se encuentran
medianamente satisfechos con los procesos que brinda el consultorio, dado que
percataron que algunos de los trabajadores no saben exactamente sus

funciones.

A nivel nacional, Coaguila (2017), en su tesis para optar el grado en la
Universidad Catolica San Pablo denominado “Abordaje en la implementacion
de un modelo de Gestidén por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals
S.A.C.” cuyo objetivo de investigacion fue ejecutar un modelo de la gestion por
procesos y calidad para ejecutar los requerimientos del usuario. Se logré
obtener que el desarrollo de esta aporta la eficacia en los procedimientos de la
empresa, asimismo, es un medio para el logro dentro de la implementacién de

un proyecto de gestion de calidad que ofrece ayudar en mejor los procesos.

Es importante mencionar, la gestion por procesos es parte indispensable y es
el soporte para una implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, por
ende, da al inicio para recrear la etapa de mejora continua, involucrando los

acuerdos en relacién con los clientes internos.

Carpio (2017) en su trabajo obtener el titulo profesional en la Universidad Mayor
de San Marcos titulado “Ejecucién de la gestion por procesos para la mejora de
la eficiencia y eficacia de la Unidad Gerencial de Emprendimiento Juvenil del
programa Joévenes Productivos.” Estableci6 como finalidad aumentar la
eficiencia y eficacia implementando la gestion por procesos en la Unidad
Gerencial de Emprendimiento Juvenil. a lo cual llegd a la conclusion que la
aplicacion de la simplificacién administrativa permitié optimizar los recursos,
logrando aumentar la eficiencia y eficacia en la Unidad Gerencial de

Emprendimiento Juvenil.

Fernandez y Ramirez (2017) en su tesis para obtener el grado de ingeniero
titulado “Propuesta de un plan de mejoras, basado en gestion por procesos,

para incrementar la productividad en la empresa Distribuciones A & B” cuya



finalidad de indagacion fue elaborar un programa de mejoras, las cuales estaran
en base a la gestion por procesos con el objetivo de mejorar la productividad de
la empresa. Lleg6 a concluir que a la implementacion se reducirdn desperdicios
y por ende se reducirdn los costos. Al asegurar cada proceso se esta
asegurando gque no exista algin paso innecesario que demande de gastos de

recursos. Asimismo, se encontré que aumento la productividad en 22.18%.

Valenzuela (2017) en su tesis para obtener el grado de magister en la
Universidad Cesar Vallejo titulado “Gestién por Procesos y Clima Social Laboral
de los Trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017” cuyo
objetivo general era determinacion la correlacién entre la gestion por procesos
y el clima laboral de los trabajadores de INDECI en Lima. Lo cual lleg6 a la
conclusion que los trabajadores al conocer las funciones que realizaran se
sentiran mucho mas motivados y satisfechos, asimismo, mantendran una

comunicacién efectiva con las areas involucradas en cada proceso.

Cardenas (2015) en su tesis titulado “Disefio de gestion por procesos en el
sector salud para mejorar la satisfaccion de los usuarios caso: Centro de
Atencion Primaria Il Chilca ESSALUD” desarrollada en la Universidad Nacional
del Centro del Peru para obtener el grado de Ingeniera de Sistemas. Instituyo
como obijetivo establecer como mejora el disefio de gestidn por procesos en la
satisfaccion de los clientes del Centro de Atencion Primaria 1l Chilca Essalud.
Lleg6 a concluir que el desarrollo de la administracion por procesos mejora el
nivel de satisfaccion siendo el 15%. Asimismo, le permitié reducir el tiempo de
espera en la consulta médica en 8 minutos en el proceso de admision y 12

minutos en el proceso seleccionar al asegurado como nuevo o continuador.

Benavente (2018) en su tesis “Gestion por procesos en la gerencia de
administracion y finanzas de la municipalidad distrital de ECHARATI — CUSCO
- 2018” para obtener el grado de Licenciado en Administracion en la Universidad
Andina del Cusco. Establecidé como finalidad representar la herramienta por

procesos en la Gerencia de Administracion y finanzas de la Municipalidad. A lo



cual llegé a definir que la variable gestiébn por procesos en la municipalidad,
cuenta con un grado inadecuado, con un resultado de 2.3. En esta variable se
analizd la planificacion, ejecucion, medicion, seguimiento y el actuar, en ella se
percibid que no gestionan de manera apropiada los procesos, debido a que
ejecutan los procedimientos de manera inapropiada, al igual que el uso de

recursos y la inexistencia de mecanismos de control.

Sernay Arévalo (2018) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado
de Administracién en la Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto, titulado
‘La Gestion Administrativa y su incidencia en el desempefo laboral de los
trabajadores de la empresa Agropecuaria Lucero-Lamas afo 2016.” Tuvo como
objetivo examinar la organizacién administrativa de la empresa Agropecuaria
Lucero- Lamas. Concluy0 que preexiste una mala gestion administrativa,
generado porque los procesos administrativos son ineficientes. Cuentan con
una inadecuada planificacién, no instituyen objetivos y politicas, asimismo, no
poseen metas claras, no cuenta con objetivos establecidos, las metas no estan
determinadas en el plan estratégico, no tiene un programa de actividades, en
los que los colaboradores puedan seguir un orden cronolégico para un superior
desarrollo de las actividades laborales, no poseen con planes diarios,

semanales ni mucho menos mensuales.

A nivel regional, Castafieda y Vasquez (2016), en su tesis para obtener el grado
de Licenciado en Administracién publica en la Universidad Sefior de Sipan
titulado “La gestién administrativa y su relacién con el nivel de satisfaccion de
los estudiantes en la escuela de postgrado de la Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo-2015” cuyo objetivo de la investigacion, donde se logré analizar las
tipologias de la Gestion Administrativa que emplea la Escuela de Postgrado de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. Llegé a identificar que, en relacién
con la planificacion, el 74% niega conocer el objetivo, la mision y la vision de la

empresa, el 80% indico que no tienen los recursos necesarios. Para la
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organizacién, es indispensable definir la vigente estructura organica, el 53%
sefalo que ejecuta un poder coercitivo y el 64% ejecuta liderazgo burocratico.

Asimismo, para asumir el rol, no se aplican estrategias que mejoren el servicio.

Huaman (2018). En su tesis para optar el titulo de Administradora en la
Universidad Privada del Norte titulado “La gestion administrativa en el Instituto
de Educacion Superior Tecnoldgico Publico — Cajamarca, 2018” cuya funcién
fue identificar los diferentes ejes de la gestiébn administrativa. Llego a la
conclusién en la primera dimension el 42.4% respondié que algunas veces no
se ejecuta una previa planificacion en la organizacion. Asimismo, para la
segunda dimensién, se obtuvo que el 42.4% menciona que no se efectia la
distribucion de ocupaciones. Para la tercera dimension el 48.5% respondié que
algunas veces no se realiza una orientacion en la realizacion de las actividades.
Finalmente, en la cuarta extensién, el 36.4% respondié que algunas veces no

se cumple una vigilancia de los resultados.

Flores (2017) en su tesis titulado “Mejora de la gestién administrativa en los
servicios educativos virtuales del area de gestion académica de IPAE en el
periodo 2014-2015” desarrollado en la Universidad Privada del Norte, cuya
finalidad fue identificar la mejora de la gestion administrativa en los servicios
educativos virtuales, a lo cual lleg6 a la conclusion que a través de la
identificacién de los procesos mediante el uso de flujogramas permitié delimitar
las responsabilidades y funciones de cada area. Asimismo, ayudo al
desempefio de las funciones y responsabilidades de cada area, asi manera

optimizo la gestion administrativa del &rea de gestién académica.

A nivel local, Gutiérrez (2017) en su tesis para obtener el grado en la
Universidad Privada del Norte titulado “Disefio de un modelo de gestién por
procesos y su influencia en la direccion estratégica de la empresa Ponci Plus

S.A.C., Trujillo 2017” Cuyo conclusion fue “Determinar la influencia de un
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Modelo de Gestion por Procesos en la Direccion Estratégica de la Empresa
Ponci Plus S.A.C. de Truijillo en el afio 2017” Para lo cual llegd a la conclusion
gue el implementar el modelo influye positivamente a la empresa, dado que va
a permitir realizar un mejor direccionamiento estratégico, controlando mucho

mas los procesos y los recursos.

Rodriguez (2017) en su tesis de grado en la Universidad Privada del Norte
titulado “Propuesta de implementacién de un modelo de gestidn por procesos
en el area de produccion para incrementar la rentabilidad de la fabrica de
chocolates La Espafiola S.R.L - Trujillo” en donde encontré su finalidad:
Determinar el impacto donde se genera el implementar la gestion por procesos
en el area de produccién de la organizacion. Asimismo, llego a concluir que uno
de los impactos es el incremento de la eficiencia de la linea de produccion en
58%. También la implementacién trae consigo un beneficio econémico rentable,
teniendo un B/C de 1.80.

Cabrera & Moron (2017) en su tesis “Influencia de la gestion administrativa en
el desempenio laboral de los colaboradores de la empresa NASSI Ingenieria &
Proyectos SAC, Trujillo, 2016”, conseguir el grado de Administrador en la
Universidad Privada del Norte, cuya finalidad se baso en la evaluacion el grado
de la gestiébn administrativa en la organizacién Nassi Ingenieria & Proyectos
SAC. Llegando a la conclusion que en relacion con la planificacion de
operaciones el 18% indica que nunca lo ejecutan los trabajadores, mientras que
el 82% indica lo contraria. Asimismo, el 73% indica que nunca han contado con
un manual de funciones y el 36% menciona que nunca se distribuyen las tareas

de acorde al &rea en el que laboran.

Moya & Upiachihua (2016), su indagacion titulada “Relacidon entre gestion
administrativa y el desempefio de la fuerza de ventas de la empresa Quimica
Suiza — Trujillo primer semestre del afio 2016.” Cuya finalidad fue determinar el
nivel de gestiéon administrativa de la empresa Quimica Suiza Trujillo. Dicha

investigacion se desarrollé en la Universidad Privada del Norte para obtener el
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grado de Licenciado en Administracién. Logrando a definir el grado de ventas
de la organizacion se situa en el grado regular, dado que el 48.4% se
encuentran de acuerdo que realizan una planificacion en sus actividades, el
35.5% indica que estd de acuerdo en que se ejecuta una organizacion y
direccién y el 64.5% sefiala que no se realiza un control, siendo esta dimension

la del puntaje mas bajo.

Asimismo, la investigacion se fundamenta bajo las siguientes fuentes tedricas:
Para la variable independiente:

Pérez (2012), su libro denominado Gestién por Procesos” propone un proceso
gue es un conjunto de planes ordenadas secuencialmente, donde su beneficio
posee un coste interior para el consumidor.

Asimismo, Pérez (2010), dice que el termino proceso conlleva un énfasis al
cliente. Con la finalidad de siempre buscar objetivos de mejora.

Existen dos caracteristicas basicas que deben tener los procesos para que
puedan ser aplicados en los requisitos de 1ISO 9001. Que sean interactiales y
gue sean gestionables

También, en la identificacion de los procesos se debe tener en cuenta las
necesidades que tiene la empresa como: la busqueda de la satisfaccién del

cliente.

Los procesos son una parte muy importe dentro del esquema organizacional.

Estos, son la base operativa de toda empresa y constantemente van
evolucionando y se van convirtiendo en una base estructural. (Zaratiegui, 1999)

EAE Business School (2017) menciona que existen 3 escalas de procesos:
Procesos estratégicos: Estan direccionados a los cargos de direccién, son
procesos que condicionan a otros procesos y actividades. Procesos operativos:
Aportan valor a la compafia, es la razon de ser de la misma. Y procesos de
soporte: Son los que dan apoyo y complementan a los otros procesos, asimismo
son aquellos que condicionan el desempefio de los procesos superiores.
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Tapia y Valdez (2008) connotan que la perspectiva por etapas es un modelo de

herramienta que apoya al analisis de la gestion de las organizaciones.

Ademas, mencionan que este instrumento coordina de forma horizontal, en un
solo proceso, abarcando diferentes departamentos e involucrando a todos los
empleados de la organizacion. (Tapia y Valdez et. Al., 2008).

La gestién de procesos es un enfoque empresarial que tiene como finalidad
optimar la gestion de la compafia.

También ISOTools (2016), identifica que la gestidn por procesos es una manera
para constituir las actividades y labores, pues brinda instrumentos adecuados

para conseguir un creciente compromiso eficientemente.

Permite gestionar e identificar un sinnimero de procesos involucrados en una

organizacion.

Permite realizar una mejora continua en base a los resultados, mediante la
disminucion de errores y procesos repetitivos. El mapa de procesos posee como
finalidad presentar mediante un esquema las interacciones. El grafico de
procesos permite visualizar a los subprocesos procesos de cada macroproceso.
Escenario del proceso ejemplifica a los procesos de forma poco lineal. Mapa de
comunicaciones, otorga la visualizacion de las interacciones personales,
entradas y salidas de cada macroproceso. Mapa de interacciones, similar al
mapa de comunicaciones, solo que en este permite adquirir cualquier tipo de
interaccion. Flujo del proceso, determina las interelaciones entre los distintos

procesos de la institucion.

Es preciso que la alta gerencia opere de forma sistemética y firme con un
liderazgo que impulse y estribe al cambio de la gestidn, en decisiva, como en
cualquier proceso, en gran parte coexistiran individuos que no entienden ni
profesan en los beneficios, sin embargo, es indispensable instituir contextos que

otorguen la ejecucion.
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Gestionar tacticas se tiene que tornar como una conglomeracion de actividades
perenne, tal como, establecer la perspectiva y metas orientados en un horizonte
temporal a mediano plazo, pero las disposiciones o tacticas corresponden
precisar a corto plazo, pues en ellos son los inicios que estribaran a lograr los
objetivos perseguidos, en su totalidad se producen en la proyeccién de la tactica
y se extienden con la sistematica de gestion de proyectos.

Las etapas establecen y ejecutan la tactica puede estructurarse en conjunto,
detectando un inconveniente relevante que impiden lograr las metas, en la
escasez de involucramiento. Teniendo como significativo desplegar
metodologias de retribucion de direccionamiento al desempefio de las metas,
donde se mide indicadores de logro que se despliegan entre areas. (ISOTools,
2013).

Pinilla (2013) define 6 actividades donde logra formar las etapas con la
estrategia. Precisar procesos transversales, organizar y administrar
indicadores, mantener los procesos reales, examinar la tactica de la
organizacion, incitar a la continua mejora y adecuar los procesos a la realidad

del negocio.

Para la variable dependiente:

Segun los variados literatos neoclasicos y clasicos en sus teorias exponen su
interés por los elementos amplios de la administracion, todos enfatizados al
trabajador, con los conceptos propios, no obstante, mencionados de otra forma
concuerdan en discurrir la escasez de una gestion administrativa mejorada y se

convierte en fragmento esencial logrando persistencia la organizacion.

Para que la administracion perdurara y mejorara en el tiempo, coexistieron
protagonistas sobresalientes que con sus contribuciones otorgaron el desarrollo
de esta. Se encuentran entre ellos: Confucio, fildsofo quien abastecié con una
continuacion de normas para la administracion publica. Adam Smith, quien

formuld la instruccion de la particion del trabajo otorgandole como obligatorio.
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Henary Metacalfe, se diversificO por fundar nuevas sisteméticas de

investigacion administrativo.

La gestion administrativa se tiene en cuenta el proceso administrativo alcanza
el discernimiento, los equipos y los métodos del trabajo administrativo, de tal
manera, de la definicion de elementos del proceso administrativo, alude que:
Planeacion, concerniente con el ordenamiento de las empresas de lo que habra
en un futuro; Organizacién, donde intuye segmentacion del compromiso por
areas funcionales y responsabilidades; Direccién, enfatiza el manejo del recurso
que trabaja en las organizaciones, obteniendo para su bien las matas
establecidas en la fase de planeacién; y Control, donde se logra enfocar el
proceso de valorar y replicar el ejercicio de los recursos y organizaciones para

el desempefio de los mismos. (Bernal, 2008).

“El reto de administrar, esta relacionado a la creativamente, obteniendo los
procesos colectivos, llevado a decidir una actitud historica - analitica: donde se
puede repetir el pasado, y no el futuro, quedando como huella al negar las

condiciones del presente” (Mlinch, 2010).

Asimismo, “Indica que los recursos necesarios para la gestion administrativa es
alcanzar los objetivos de una organizacion, en donde interviene la aplicacion
Optima de los procesos administrativos y el control para garantizar que los

procesos reales donde se ajustan, lo que se ha planificado”.

“El recurso mas importante que adoptan las organizaciones en la gestion
administrativa, es haciendo que los colaboradores logren ejecutar en equipo,
logrando asi tener mejores resultados de aprovechamiento de estos y tener mas

beneficios de lograr resultados” (Hurtado, 2008).

En Planeacion: Toda organizacidon esta desarrollada por una serie de
elementos y recursos que requieren ser pactados y “planeados”, esto, con la
intencion de cumplir ese objetivo de habitual empresarial “permanecer fuerte en
un horizonte temporal”; es decir, conseguir desplegar un periodo de existencia

insuperable para consentir lograr objetivos, metas y misiones. Asimismo,
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instituye que nadie logre el éxito si no posee una administracion proporcionada,
y para ello, es ineludible dirigir tanto lo interno como lo externo del ambiente

organizacional-

Subsiguientemente, es viable deducir el grado de gran relevancia la etapa de
planificacibn como un eslabén creador del proceso gerencial. De tal manera, se
demuestra su eficacia que plantea expresando lo subsiguiente: La eficiencia es
una consecuencia de la disposicion, no se puede lograr del quiza ni de la
impremeditaciéon. Asimismo, en la parte dinamica lo principal es regir, en el
funcionamiento lo elemental es proyectar: si administrar es efectuar mediante
otros, se requiere primero realizar técnicas acerca de la manera en que ese
ejercicio tendra en consideracion. La finalidad seria infructuosa si los métodos
no lo puntualizaran de manera que pueda ser elaborado completa y
efectivamente, se perfecciona y se mejora en la planeacién. Toda revisién es
improbable si no se coteja con un procedimiento anterior. Sin plan se labora a

la deriva.

De tal manera, la planeacion tiene que tener un panorama de manera continua
como un conjunto de procedimientos constante, inventor y metodico que
eternamente esta encaminado en el futuro, indagando la légica de los fallos,
mediante la retribucion de recursos necesarios, involucra tomar fallos de
manera metodologia en relacion a los fines y acciones que una persona, un
conjunto, una unidad de trabajo o toda la organizacién encaminaran en lo futuro;
también es discurrir diferentes elementos que en un largo, mediano o corto
plazo marcharan, dependiendo de las necesidades de la organizacién, el
procedimiento de planificaciébn debe visualizar un rumbo fijo para que los

ejercicios en futuro se logren efectuar (Bateman & Snell, 2005).

Se puede identificar que la planeacion suministra los métodos indispensables
para lograr establecer quiénes, cuando y de qué forma deben efectuar las

operaciones requeridas para que los objetivos sean logrados.
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Indicadores de Planificacion

Funcional se define como la realizacion de todas las areas funcionales
primordiales, en las que la columna vertebral de la empresa es la administracion
de las organizaciones, y el objetivo es identificar la contribucion de todas las
areas. (Bernal, 2008).

Alcanza a todos los planes efectuados en las areas de la organizacion, con el
objetivo de cumplir el planeamiento estratégico. (Munch, 2010).

En coherencia con los literatos de la planificacion eficaz, se enfocan que toda
area de la organizacion, aporte con progresos en el desarrollo del planeamiento

estratégico.

Operativa, Radica en precisar los distintos ejercicios de nivel operativo para
detallar su concerniente contribucion al progreso de la planificacion. (Bernal,
2008).

Estratégica. Es un proceso ordenado de edificar en la pendiente de las
organizaciones, enfocando en un discernimiento estricto de su interno y externo

entorno, para elaborar las metas y ser mas profesionales” (Bernal, 2008).

Se efectla en los altos niveles de la empresa. El horizonte temporal es de
mediano a plazo largo, y en cuanto a ello, se obtienen los procedimientos de

cada altura de la organizacion.

En Organizacion: La organizacion se centra en la caracterizacion y codificacion
de las tareas solicitadas, la aglomeracion de estas para el cumplimiento de las
metas, la distribucion del conjunto de tareas a un Gerente. (Koontz & Weihrich,
2004).

Berghe (2005) funda que el proceso de organizacion esta en base a estructurar

los recursos necesarios con los que requiere la compafiia, Asimismo, organizar
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significa crear estructuras que otorguen establecer los niveles indispensables y

unir las actividades en procesos, con la finalidad de optimizar las funciones.

Lo descrito anteriormente conlleva a establecer de qué manera el proceso de la
organizacion marcha como mecanismo armonizador y unificador de potencias
y caracteres empresariales; basandose en distribuciones, particion, asignacion,
y combinacion de diligencias; organizar es una serie de procesos que instituye

el ordenado uso de los recursos.

La intencion esencial del proceso es “mejorar” la trascendencia de los objetivos
administrativos. De manera, optimizar conlleva a instituir métodos innovadores
y, sobre todo, afin a los requerimientos micro y macro ambientales demandadas

por el ambiente en el que la organizacién se despliega.
Fases de la organizacién
La organizacion se subdivide de la siguiente manera:

Disefio organizacional: En ella se realiza una segmentacion de trabajo vertical,
contemplando el mando e instituyendo los escalones que conformaran la
distribucion vertical de la organizacion, con la finalidad de mejorar la

comunicacion entre areas.
Disefio departamental: Definicion de jerarquias segun departamentos.

Disefio de cargos y tareas: Designar actividades y tareas de acorde a las

jerarquias establecidas previamente.

En Direccién: La direccion es el encargado de organizar los estandares
determinados en el conjunto de procedimientos de la planificacion y ordenados
en la fase de la organizacion. La direccion resume, regulariza, lo producido en
los eslabones mencionados, de alli radica su suma importancia, tal como, la

funcion de actividad nivel operacional en la gerencia.
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De tal manera, el innovar es fundamental al momento de dirigir. Por ende, es
viable indicar que la direccion es una fase importante, en empleo de lo siguiente
que propone (Minch & Garcia, 2008) menciona que: Poner en ejecucion los
lineamientos establecidos. Lograr conductas mas deseadas del personal
involucrado. Si existe una direccion eficiente, generara mayor productividad en
los empleados. La eficacia se visualiza en el cumplimiento de las metas. En la
orientacién se establece la comunicacién entre los miembros. La direccion

requiere de liderazgo, motivacion y comunicacion de las personas.

En Control: Segun Miunch y Garcia (2006) mencionan que en su mayoria
planificar y controlar, son actividades que se encuentran en sinergia, dado que
en ocasiones dificilmente se distingue si el administrador esta planeando o
controlando. De la misma manera, para Koontz y Weihrich (2004) el control es

componente final del proceso gerencial.

Controlar reside en revisar las acciones para avalar que se ejecuten segun lo

planificado y mejorar desviaciones significativas.
Importancia del control

La particularidad reside en la comprobacion de la afirmacion de la diligencia
inspeccionada esta logrando o no, los resultados ansiados (Luzardo & Pelekais
2007).

De acuerdo con (Chiavenato, 2006) los niveles de control son: Estratégico.- se
enfoca en los aspectos globales de la organizacién. Tactico.- se enfoca de
manera mas detenida en todas las areas. Y operacional.- se enfoca en el control

de tareas y transacciones del personal, se obtienen resultados inmediatos.
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1 METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
La investigacion es de tipo Aplicada, de grado Pre — Experimental. En ella se

obtendra el Pre test y Post Test, la cual se va a gestionar un nuevo

conocimiento.

== : B

Implementacion
de la gestion
pOr pProcesos

Ol »

Figura 1: Disefio de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia.
Doénde:
e O1: Pre test de la Gestion administrativa

e X: Implementacién de la Gestidén por procesos

e 2: Post Test de Gestibn Administrativa



3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variable dependiente

DEFINICION P
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
La gestion administrativa se tiene en cuenta el
o . i NIVEL DE
proceso administrativo alcanza el “Conjunto de fases PLANIFICACION ) Dellal5
) o i ] PLANEACION
discernimiento, los equipos y los métodos del que se encuentran
trabajo administrativo, de tal manera, de la interrelacionados, en
L . NIVEL DE Del 6 al 11
definicién de elementos del proceso la cual se otorgan el ORGANIZACION )
. . » ORGANIZACION
administrativo, alude que: Planeacion, uso de recursos
concerniente con el direccionamiento de las humanos, materiales
. . ) . . NIVEL DE Del 12 al 15
) organizaciones de lo que habréa en un futuro; y financieros con la DIRECCION .
GESTION L . . o . DIRECCION . . .
Organizacion, que intuye la segmentacion del finalidad de cumplir Ordinal Cuestionario
ADMINISTRATIVA . . -
compromiso por responsabilidades y areas los objetivos.
funcionales; Direccion, hace énfasis al manejo Esta informacién
del recurso que trabaja en las organizaciones sera recolectada a
para el provecho de los objetivos planteados través del NIVEL DE Del 16 al 20
i . CONTROL
en la planeacion; y Control, que se enfoca al instrumento del CONTROL

proceso de valorar y retroalimentar el ejercicio
de los recursos y organizaciones para el

cumplimiento de sus objetivos (Bernal, 2008).

Fuente: Elaboracion propia.

cuestionario con
escala Likert.”
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Tabla 2

Operacionalizacién de variable independiente

DEFINICION DEFINICION p ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
“Es un enfoque que Numero de
N° de capacitaciones
permite evaluar las PREPARATORIA capacitaciones )
ejecutadas al mes
“El enfoque por fases de andlisis de realizadas
procesos es una los procesos dentro Numero de
herramienta que de una procesos N° de procesos actuales
permite analizar la organizacion, asf actuales documentados
gestion de las como la eficacia en DIAGNOSTICO  documentados
organizaciones, sin relacion con el Nimero de
B ) o N° de procesos
GESTION dejar de tener en cumplimiento y al procesos .
. identificados Razén
POR cuenta que las porcentaje de identificados
PROCESOS organizaciones procesos Porcentaje  de
f d terizad L N° de procesos caracterizados
ueron creadas para caracterizados. La procesos Total de procesos existentes 100
lograr objetivos informacion sera caracterizados
mediante las recolectada MEJORA DE
actividades que mediante el PROCESOS Eficacia en

realiza.” Tapiay
Valdez (2008)

instrumento de la
guia de

observacion”

relacion con el

cumplimiento

N° de procesos que cumplen
con lo evaluado % 101
N° Total de procesos evaluados

Fuente: Elaboracion propia.



3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion se encuentra constituida por:

e 18 procesos administrativos de Salud Dent Familiar.

e 6 trabajadores de Salud Dent Familiar.

Los criterios de seleccién son de inclusion y exclusion: En el criterio de
inclusién pertenecen los trabajadores y los procesos que se encuentran
ubicados en las areas administrativas. Sin embargo, en el criterio de exclusion,
no se incluyen a aquellos trabajadores y procesos que Sse encuentran

relacionados con las areas asistenciales.
La muestra esta conformada por:

e 18 procesos administrativos de Salud Dent Familiar.

e 6 trabajadores de Salud Dent Familiar.

El muestreo es de tipo no probabilistico. La muestra fue elegida por
conveniencia de acuerdo con la facilidad, el acceso y la disponibilidad de los

trabajadores.
La unidad de andlisis esta formada por:

e 1 proceso de Salud Dent Familiar.

e 1 trabajador de Salud Dent Familiar.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion

Para el estudio se hara uso de las siguientes técnicas de recopilacion de datos.

e Técnica: Encuesta:
o Instrumento: Cuestionario: Permite recolectar datos de manera
estructurada. Para la investigacion seran preguntas cerradas y
con escala de Likert de 5 items para analizar la variable de gestion

administrativa.



El instrumento estd conformado por 4 niveles: Planificacion,
Organizacion, Direccién y Control.

El nivel de planificacion ha sido valorado en relacion con los 5
items, donde el puntaje 1 tenia un calificativo de nunca, el puntaje
2 de casi nunca, el puntaje 3 de a veces, puntaje 4 de casi siempre

y puntaje 5 de siempre.

Tabla 3

Escala general

ESCALA INTERVALO

BUENA 74-100
REGULAR 47-73
MALA 20-46

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4

Escala por dimensiones

DIMENSIONES ITEMS ESCALA INTERVALO VALORACION

BUENA 19-25
PLANIFICACION  Dellal5 REGULAR 12-18
MALA 5-11
BUENA 23.30 Puntuacion 1
ORGANIZACION  Del6al1l REGULAR 14-22 calificativo
MALA 6-13 nunca
BUENA 15-20 Puntuacion 5
DIRECCION Del12al15 REGULAR 10-14 calificativo
MALA 4-9 siempre
BUENA 19-25
CONTROL Del 16 al 20 REGULAR 12-18
MALA 5-11

Fuente: Elaboracion propia.



e Técnica: Observacion:
o Instrumento: Guia de observacion: Permite recolectar datos en
base a la observacion detenida de un fendmeno, posterior se
tomar informacion y se procede al registro. Para la investigacion

va a permitir analizar variable gestién por procesos.

La validacion de los instrumentos se realizard por medio de juicio de
expertos, quienes tienen conocimiento en relacion con las variables de estudio.
Estéa conformado por 3 expertos (Edward Vega Gavidia, Edwin Cieza Mostacero
y Betty Suarez Torres) con el grado de Magister y Doctorado en proceso, los

cuales han aprobado el instrumento del cuestionario (Ver Anexo N° 12, 13y 14).

Para analizar la confiabilidad del instrumento, se realizadas un total de 6
pruebas a nivel piloto para medir la confiabilidad del instrumento, se obtuvo un
indice de confiabilidad de Alfa de Cronbach de a = 0.967 (a>0.70) para el
instrumento que evalla la Gestion Administrativa, lo cual indica que el

instrumento es confiable. (Ver Anexo N° 20).

3.5. Procedimientos

Para la consecucidon de la investigacion, se efectuaron las siguientes

actividades:

La realidad problemética es el estudio de las variables en distintos
escenarios, ordenado de lo general a lo especifico. Por ello, la

averiguacién fue indagada en revistas cientificas y en noticias.

Seguido de la problemética reconocida en el establecimiento de salud,
se procedi6 a establecer el enunciado del problema, la cual esta
conformada por una interrogante en donde debe de contener las dos

variables de analisis.

En consecuencia, se deriva la justificacion, donde es la representacion

del porque es significativo el progreso de la tesis, esto se compone de
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acuerdo con la justificacion tedrica, practica, metodoldgica, social y

ambiental.

Se prosigue, a instituir los objetivos, y de acuerdo con esto, el progreso
de la investigacion debe lograr. Estos se conformaron en objetivo general
y especifico.

En base al problema determinado, la hipétesis es la supuesta respuesta

a la problematica.

Asimismo, se describio los antecedes, los cuales provienen de trabajos
anteriormente desarrollados relacionadas con las dos variables, la
estructura es de lo global a lo especifico. Para obtener este tipo de
informacion se realizé una busqueda de tesis en repositorios de las
distintas universidades. Tomando en recuento que los objetivos se

interrelacionan con las metas de la investigacion en proceso.

Para la consecucion del marco teérico se encuentra dividido de acuerdo
con las dos variables, seguidamente de su definicion, las diferencias,
beneficios, tipos e indicadores de medicion. También, para la obtencion
de los datos se ejecuto la investigacién en paginas académicas. libros

fisicos y virtuales.

Igualmente, para la definicion de dimensiones de la operacionalizacion
de las variables, provienen de la informacion de indicadores obtenidos
en el marco conceptual. Al ser una tesis cuantitativa, se cre6 como
instrumento de recoleccién de datos un cuestionario con preguntas y
escalas ordinales para la variable dependiente y una hoja de verificacion

para la variable independiente.

3.6. Método de analisis de datos

Asimismo, se establece el método de analisis de datos:

Los datos fueron recogidos aplicando el cuestionario y la hoja de
verificacion elaborados en base a los objetivos propuestos.



Luego, se analizé la fiabilidad del cuestionario, logrando obtener una
fiabilidad del 96%, por encima al rango minimo establecido. Esto fue
analizado mediante el Alfa de Cronbach, utilizando el programa SPSS
v26.

Luego de corroborar que el instrumento es confiable, se ingreséd los

resultados del cuestionario en la herramienta Excel 2016.
o Estadistica descriptiva

Se utilizo las tablas de distribucion de frecuencias absolutas
simples y porcentuales para representar los niveles de la variable

dependiente y sus factores en el programa Excel 2016.
o Estadistica inferencial

Los datos fueron ejecutados utilizando el programa SPSS v26,
previa andlisis de la base de datos en el programa Excel 2016.

Se manejo la prueba Shapiro-Wilk para identificar si los datos son
paramétricos 0 no. Asimismo, para establecer si existe una
influencia entre la gestién por procesos y la gestion administrativa
con sus dimensiones se emple6 la prueba de Wilcoxon y T-
Student.

3.7. Aspectos éticos

Finalmente, el siguiente articulo de investigacion establecid sus etapas bajo una
orientacion ética soélida, dado que no se origind un plagio, y donde la
responsabilidad del profesional se suministré en un asiento moral. Por otro parte
se subrayo0 la perspectiva de la investigacién mediante la apropiada relacién con
los representantes de la firma a la cual se efectud el estudio, para la obtencion
del acceso y asi instituir un despejado e indudable proceso de recoleccién de
datos. Y posteriormente por intermedio del visto bueno de los profesionales

quienes validaron los instrumentos, es que la investigacion continud.
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\Y, RESULTADOS
A continuacion, se analiza mediante la estadistica descriptiva los resultados los

cuales seran mostrados segun las dimensiones de la variable dependiente.
» Determinar el nivel de planificacion

Tabla 5
Nivel de planificacion de Salud Dent Familiar de Truijillo en el afio 2020.

NIVEL RANGO PRE TEST POST TEST
DESDE HASTA N° % No %
BUENA 19 25 0 0% 6  100%
REGULAR 12 18 1 16.7% O 0%
MALA 5 11 5 833% 0 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 5 muestra que el nivel de planificacién antes y después de la
implementacion en Salud Dent Familiar. En el pre test, la opinidon de los
trabajadores en relacion con la planificacion es mala en un 83.3% y regular
en un 16.7%, Después de la implementacion, los porcentajes aumentaron a

una opinién buena en un 100%.

» Determinar el nivel de organizacion

Tabla 6
Nivel de organizacién de Salud Dent Familiar de Truijillo en el afio 2020.

RANGO PRE TEST POST TEST
NIVEL DESDE HASTA N° % N° %
BUENA 22 30 0 0% 6 100%
REGULAR 14 21 1 16.7% O 0%
MALA 6 13 5 83.3% O 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracion propia.



La tabla N° 6 muestra que el nivel de organizacién antes y después de la
implementacion en Salud Dent Familiar. Los trabajadores opinaban que
antes esta dimension era mala en un 83.3% y regular en un 16.7%, Posterior

a la implementacion, aumenté a tener una organizacion buena en un 100%,

» Determinar el nivel de direccién

Tabla 7
Nivel de direccién de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

RANGO PRE TEST POST TEST
NIVEL DESDE HASTA  N° % N° %
BUENA 15 20 0 0% 6 100%
REGULAR 10 14 1 16.7% O 0%
MALA 4 9 5 83.3% O 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla N° 7 muestra que el nivel de direccion antes y después de la
implementacion en Salud Dent Familiar. Segun la opinion de los
trabajadores la dimension era mala en un 83.3% y regular en un 16.7%,

Posteriormente, se generd un aumento de nivel a buena en un 100%.

» Determinar el nivel de control

Tabla 8
Nivel de control de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

RANGO PRE TEST POST TEST
NIVEL DESDE HASTA  N° % N° %
BUENA 19 25 0 0% 6 100%
REGULAR 12 18 1 16.7% O 0%
MALA 5 11 5 833% O 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.
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La tabla N° 8 muestra que el nivel de control en Salud Dent Familiar segun
la opinidn de los trabajadores es mala en un 83.3% y regular en un 16.7%,

Posteriormente, se generd un aumento de nivel a buena en un 100%.

» Determinar el nivel de gestidon administrativa

Tabla 9
Nivel de Gestion Administrativa de Salud Dent Familiar de Truijillo en el afio
2020.
RANGO PRE TEST POST TEST
NIVEL
DESDE HASTA N° % Ne° %
BUENA 74 100 0 0% 6 100%
REGULAR 47 75 1 16.7% 0 0%
MALA 20 46 5 83.3% 0 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 9 muestra que el nivel de gestiébn administrativa antes y después
de la implementaciéon en Salud Dent Familiar. Segun la opinién de los
trabajadores la gestion era mala en un 83.3% y regular en un 16.7%, Luego

de la implementacion aumentd a un 100%.

A continuacion, se analiza mediante la estadistica inferencial los resultados los

cuales serdn mostrados segun los objetivos planteados en la investigacion.

+ Determinar la influencia de la Gestion por Procesos en la planificacion

de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con
datos paramétricos o no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que
tiene datos no paramétricos, por lo tanto, para la contratacion se hara uso

de la prueba de Wilcoxon.
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
=» Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PLAMIFICACIGN 492 B 000 495 6 | 000 |

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Figura 2: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk

Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el andlisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia
menos al 5%, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la
hipotesis alternativa, concluyendo que si existe influencia significativa de la
Gestion por Procesos en la planificacién de Salud Dent Familiar de Trujillo

en el afo 2020.

GESTION POR PROCESOS EN
LA PLANIFICACION?

POSTEST -
PRETEST
z -2,333b
Sig. asintéticalbilateral) 020
a. Prueha de rangos con signo de

Wilcoxon

b. Se hasa en rangos negativos.

Figura 3: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

* Determinar la influencia de la Gestion por Procesos en la organizacion

de Salud Dent Familiar de Truijillo en el afio 2020.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con
datos paramétricos o no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que
se tiene datos paramétricos, por lo tanto, para la contratacién se hara uso
de la prueba de T-Student.
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ORGANIZACION 262 6 200 B62 6 | 195 |

* Esto es un limite inferior de |a significacidn verdadera.
a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Figura 4: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk

Fuente: Salida de SPSS v26.

Los datos son paramétricos, por ello, se hara uso de la prueba de T-Student.
Primero se analiza si los datos se asumen varianzas iguales o no. Para los
datos se obtuvo que P al ser mayor a 0.05, por lo tanto, se asumen varianzas

iguales.

Posteriormente, la prueba de T-Student para la igualdad de medias se obtuvo
un nivel de significancia menor al 5%, rechazando la hipétesis nula y por ende,
se aprueba la hipotesis alternativa, concluyendo que si existe influencia
altamente significativa de la Gestion por Procesos en la organizacion de

Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020

GESTION POR PROCESOS EN LA ORGANIZACION
Prugha de Levens de igualdad
de varianz pruebatparalaigualdad de medias
- o 95% de intervalo de confianza
Diferencia de de la diferancia
- Diferzncia de error
F Sig t al Sig. (bilateral) medias estandar Inferior Superior

VARODOO2  Se asumen varianzas \/ 1,456 285 0,115 10 000 -16,33333 179196 -20,32606 -12,34060
iguales

Mo se asumen varianzas -0,115 7,833 ,000 -16,33333 1,79186 -20,48097 -12,18570
iguales

Figura 5: Prueba de T-Student

Fuente: Salida de SPSS v26.

» Determinar la influencia de la Gestion por Procesos en la direccion de

Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con
datos paramétricos o no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que
tiene datos no paramétricos, por lo tanto, para la contratacién se hara uso
de la prueba de Wilcoxon.



Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
DIRECCION 492 6 000 486 & | ooo |

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Figura 6: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk

Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el andlisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia
menos al 5%, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la
hipétesis alternativa, concluyendo que si existe influencia significativa de la
Gestion por Procesos en la direccion de Salud Dent Familiar de Truijillo en
el afio 2020.

GESTION POR PROCESOS EN
LA DIRECCION?

POSTEST -
PRETEST
a4 z -2,332°
Sig. asintdtica(kilateral) 020
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon

h. Se basa enrangos negativos.

Figura 7: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

» Determinar la influencia de la Gestion por Procesos en el control de Salud
Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con
datos paramétricos o no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que
tiene datos no paramétricos, por lo tanto, para la contratacion se hara uso

de la prueba de Wilcoxon.
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
CONTROL 492 6 000 496 6 | oo |

a. Correccidn de significacian de Lilliefors

Figura 8: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk

Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el andlisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia
menos al 5%, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la
hipétesis alternativa, concluyendo que si existe influencia significativa de la
Gestion por Procesos en la direcciéon de Salud Dent Familiar de Truijillo en
el afio 2020.

GESTION POR PROCESOS EN
EL CONTROL?

POSTEST -
PRETEST
5 Z -2,333°
Sig. asintdticalbilateral) oz0
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon

b. 52 basa enrangos negativos.

Figura 9: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

* Determinar la influencia de en la implementacion de la Gestion por
Procesos en la gestion administrativa de Salud Dent Familiar de Trujillo
el afio 2020.

Primero se identifica mediante la prueba de Shapiro Wilk si se cuenta con
datos paramétricos o no, generando como resultado que en la investigacion
tiene datos no paramétricos, por lo tanto, para la contratacion de hipétesis
para la investigacion pre experimental se hard uso de la prueba de

Wilcoxon.
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
» Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
GESTION 424 B 001 633 B 00

ADMIMNISTRATIVA

a. Correccidn de significacidn de Lilliefars

Figura 10: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk

Fuente: Salida de SPSS v26.

Se ejecuto el analisis con los resultados alcanzados durante pre y pos test,
obteniendo como nivel de significancia inferior al 5%, por ende, se aprueba
la hipotesis alternativa, es decir, la implementacion de la gestién por
procesos si influye de manera significativaen lagestion administrativa

de Salud Dent Familiar.

Estadisticos de prueba”

PRETEST -
POSTEST

z -2,214°

Sig. asintética(bilateral) | 027 |

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

=»

b. Se basa en rangos negativos.

Figura 11: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.
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DISCUSION

El presente capitulo esta organizado de la siguiente manera: Ejecutando la
relacion entre las variables gestion por procesos y gestion administrativa,
resultados de la variable independiente por dimension, descripcion, discusion y
contraste con otros estudios relacionados al tema; presentacion de resultados
de la variable dependiente por cada dimensién, identificacion de los elementos

gue caracterizan la gestion administrativa.

En cuanto a la relacion entre variables se tiene la variable dependiente Gestion
Administrativa, segun Haro (2015) su investigacion perseguia examinar el
acontecimiento de la gestion administrativa en el compromiso del talento
humano policial, obteniendo como analisis que las personas ejecutaban su
compromiso con caracter de deber y no por vocacion, es decir con
responsabilidad normativa. La posicion ante esta investigacion es en
desacuerdo, puesto que el colaborador debe laborar mediante los factores de
motivacion que le impulsan que efectle sus labores con eficacia y eficiencia. De
esta manera, la organizacién reducira que los procesos se realicen en mayor
tiempo, consuma mayores recursos financieros y/o que el producto o servicio
se cree defectuoso o inconsistente. Por otro lado, los resultados obtenidos en
la investigacion coinciden con la investigacion de Moya & Upiachihua (2016) en
su tesis “Relacion entre gestion administrativa y el desempefio de la fuerza de
ventas de la empresa Quimica Suiza — Trujillo primer semestre del afio 2016.”
La cual lleg6 a concluir que el nivel de ventas de la empresa se sitia en el grado
regular, dado que el 48.4% se encuentran de acuerdo que realizan una
planificacién en sus actividades, el 35.5% indica que esta de acuerdo en que se
ejecuta una organizacion y direccion y el 64.5% sefiala que no se realiza un
control, siendo esta dimension la del puntaje mas bajo. De tal manera, esta
investigacion refuerza que la adecuada gestion administrativa de los procesos
ocasiona mejoras en las ventas y por ende en la rentabilidad de la organizacion,
generando la planificacion de las actividades a efectuar, seguimiento y mejoras

de estos en base a los resultados obtenidos.
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Asimismo, Cabrera & Mordn (2017) en su investigacion “Influencia de la gestion
administrativa en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
NASSI Ingenieria & Proyectos SAC, Trujillo, 2016” llego a la conclusion que en
relacion con la planificacion de operaciones el 18% indica que nunca lo ejecutan
los trabajadores, mientras que el 82% indica lo contrario. Asimismo, el 73%
indica que nunca han contado con un manual de funciones y el 36% menciona
gue nunca se distribuyen las tareas de acorde al area en el que laboran. Estos
resultados tienen similitud con la investigacion, puesto que, tienen un mayor
porcentaje en cuanto al incumplimiento de la planificacion, tal como en Salud
Dent Familiar la cual en el pre test se obtuvo que tienen una planificacion mala

en un 83.3% y luego se mejoro a una planificacion buena al 100%.

Con la implementacién de la Gestion por Procesos como variable independiente
se busco mejorar los indicadores de desempefio y servicio, y esto se relaciona
con la investigacién de Guanin y Andrango (2015) titulada “Propuesta de un
modelo de gestion por procesos en la atencidén de enfermeria en el servicio de
emergencias del hospital Militar” logré elaborar un manual de procesos el cual
le permitio estandarizar todos sus procesos, describir las diferentes actividades
que se realizan, designar responsables y detallar el como se realiza cada
actividad, influyendo asi en el mejor desempefio de sus labores. Asimismo,
estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Dzul (2009), los
cuales hacen referencia que al disefiar los procesos la empresa logré identificar
cudles eran las entradas, tareas a efectuar, salidas e indicadores de evaluacion
que le permitan dar seguimiento. Asi como, Alvarez (2008) en su investigacion
“La gestidn por procesos en la investigacion universitaria, como busqueda de
calidad educativa” llego a la conclusion que al implementarlo le permitid
organizar a los procesos, los responsables y los recursos que se encuentran
involucrados en el desarrollo de la cadena de valor de la institucién, asimismo,
la institucion asume como un todo a las actividades que se inscriben de manera

directa o indirecta con ellos, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio.
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CONCLUSIONES

Se concluye que posterior al analisis mediante el andlisis de la prueba de
wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5% (0.020),
rechazando la hipétesis nula y aprobando la hipotesis alternativa,
concluyendo que si existe influencia significativa de la Gestion por Procesos
en la planificacion de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Se concluye que posterior al analisis mediante el analisis de la prueba de
T-Student se obtuvo un nivel de significancia menos al 5% (0.027),
rechazando la hipétesis nula y aprobando la hipotesis alternativa,
concluyendo que si existe influencia altamente significativa de la Gestion
por Procesos en la organizacion de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio
2020.

Se concluye que posterior al analisis mediante el analisis de la prueba de
wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5% (0.020),
rechazando la hipétesis nula y aprobando la hipétesis alternativa,
concluyendo que si existe influencia significativa de la Gestion por Procesos
en la direccion de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Se concluye que posterior al analisis mediante el andlisis de la prueba de
wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5% (0.020),
rechazando la hipétesis nula y aprobando la hipétesis alternativa,
concluyendo que si existe influencia significativa de la Gestion por Procesos
en el control de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Se concluye que posterior al analisis mediante el andlisis de la prueba de
wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5% (0.020),
aprobando la hipotesis alternativa, es decir, la implementacion de la gestién
por procesos si influye de manera significativa en la gestion administrativa

de Salud Dent Familiar de Truijillo en el afio 2020.
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Vi

RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar la gestion por procesos en todas las areas
asistenciales de Salud Dent Familiar, dado que se ha evidenciado
estadisticamente que si existe una influencia significativa.

Se recomienda mantener los procesos organizados, la documentacion
pertinente para que de tal manera, el establecimiento pueda ser
categorizado como centro odontolégico mediante una inspecciéon por la
Gerencia Regional de Salud

Se recomienda mantener la implementacion y dar seguimiento y mejora
continua mediante los indicadores de gestion.

Se recomienda documentar los procesos del area asistencial, con la

finalidad de controlar adecuadamente los recursos humanos y materiales.
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Tabla 10

ANEXO N° 3. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Operacionalizacién de variable dependiente

PLANTEAMIENTO DEL

PROBLEMA

OBJETIVO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

En qué medida la
implementacion de la
Gestion por procesos
influye en la gestion

administrativa en la

empresa SALUD DENT

FAMILIAR. Trujillo —
2019?

El estudio tiene como propésito determinar la
influencia de la implementacién de la gestion por

procesos en la gestién administrativa de Salud

Dent Familiar de Truijillo en el afio 2019.

Asimismo, tiene como objetivos especificos:

Determinar la influencia de la Gestion por
Procesos en la planificacién de Salud Dent
Familiar de Truijillo en el afio 2020.
Determinar la influencia de la Gestién por
Procesos en la organizacién de Salud Dent
Familiar de Truijillo en el afio 2020.
Determinar la influencia de la Gestién por
Procesos en la direcciéon de Salud Dent
Familiar de Truijillo en el afio 2020.
Determinar la influencia de la Gestién por
Procesos en el control de Salud Dent
Familiar de Truijillo en el afio 2020.
Aumentar el porcentaje de procesos
caracterizados de Salud Dent Familiar de
Truijillo en el afio 2020.

Aumentar el porcentaje de capacitaciones
en gestion por procesos de Salud Dent
Familiar de Truijillo en el afio 2020.
Determinar la influencia de la Gestién por
Procesos en la gestién administrativa de
Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio
2020.

HIPOTESIS VARIABLE
La implementacion
de la gestion por
procesos influye
significativamente .
GESTION

en la gestion
ADMINISTRATIVA
documentaria de
Salud Dent Familiar
de Truijillo en el afo

2019.

La gestién administrativa se tiene
en cuenta el proceso administrativo
alcanza el discernimiento, los
equipos y los métodos del trabajo
administrativo, de tal manera, de la
definicion de elementos del
proceso administrativo, alude que:
Planeacion, concerniente con el
direccionamiento de las
organizaciones de lo que habra en
un futuro; Organizacién, que intuye
la segmentacién del compromiso
por responsabilidades y areas
funcionales; Direccién, hace
énfasis al manejo del recurso que
trabaja en las organizaciones para
el provecho de los objetivos
planteados en la planeacion; y
Control, que se enfoca al proceso
de valorar y retroalimentar el
ejercicio de los recursos y
organizaciones para el
cumplimiento de sus objetivos
(Bernal, 2008).

“Conjunto de fases
que se encuentran
interrelacionados,
en la cual se
otorgan el uso de
recursos humanos,
materiales y
financieros con la
finalidad de cumplir
los objetivos.
Esta informacion
seréa recolectada a
través del
instrumento del
cuestionario con

escala Likert.” ”

" INSTRUMEN
DIMENSIONES INDICADOR ITEM ESCALA T©
. NIVEL DE
PLANIFICACION . Del1lal5
PLANEACION
NIVEL DE
. Del 6 al 11
ORGANIZACION ORGANIZACI
ON
Ordinal Cuestionario
) NIVEL DE Del 12 al 15
DIRECCION .
DIRECCION
NIVEL DE Del 16 al 20
CONTROL
CONTROL

Fuente:

Elaboracion propia.



Tabla 11

Operacionalizacion de variable independente

¢En qué medida la
implementacion de
la Gestion por
procesos influye en
la gestion
administrativa en la
empresa SALUD
DENT FAMILIAR.
Trujillo — 20197

El estudio tiene como propésito determinar
la influencia de la implementacién de la
gestiobn por procesos en la gestiéon
administrativa de Salud Dent Familiar de
Trujillo en el afio 2019.

Asimismo, tiene como objetivos especificos:

Disefiar la metodologia de la gestion
por procesos para Salud Dent
Familiar de Trujillo en el afio 2019.

Implementar la gestién por procesos
en la gestion administrativa de Salud
Dent Familiar de Trujillo en el afio
2019.

Determinar el nivel de planificacion,

organizacion, direccién y control de
Salud Dent Familiar de Trujillo en el
afio 2019.

Aumentar el porcentaje de procesos
Salud Dent

caracterizados  de

Familiar de Trujillo en el afio 2019.
Aumentar el porcentaje de capacitaciones
en gestion por procesos de Salud Dent
Familiar de Trujillo en el afio 2019.

Fuente: Elaboracion propia.

La implementacién de
la gestion por
procesos influye
significativamente en
la gestion
documentaria de
Salud Dent Familiar
de Trujillo en el afio
2019.

GESTION
POR
PROCESOS

“El enfoque por
procesos es una
herramienta que
permite analizar
la gestion de las
organizaciones,
sin dejar de
tener en cuenta
que las
organizaciones
fueron creadas
para lograr
objetivos
mediante las
actividades que
realiza.” Tapia y
Valdez (2008)

“Es un enfoque que permite
evaluar las fases de
anélisis de los procesos
dentro de una
organizacion, asi como la
eficacia en relacién con el
cumplimiento y al
porcentaje de procesos
caracterizados. La
informacion sera
recolectada mediante el
instrumento de la guia de
observacion”

PREPARATORIA

Numero de
capacitaciones
realizadas

N° de capacitaciones

ejecutadas al mes

Numero de procesos

N° de procesos actuales

actuales
documentados
DIAGNOSTICO documentados
Numero de procesos N° de procesos
identificados identificados
Porcentaje de X
N° de procesos caracterizados 00
procesos Total de procesos existentes - Razon
caracterizados
MEJORA DE
PROCESOS
o
Eficacia en relacion N° de procesos que cumplen

con el cumplimiento

con lo evaluado % 10(
N° Total de procesos evaluados

Hoja de
verificacién



ANEXO N° 4. CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

ANO DE LA UNIVERSALIZACTON DE LA SALUD
Trujillo, 27 de Fabrera del 2020

Sr. Juan Carlos Moncave Sobring
(zerente

SALTD DENT FAMILIAR

Presente.
Reciba ruestro mas cordial saludo, 2 nombre da 1a Universidad Cesar Vallsjo.

El motivo de la preseate ez solicitsr su autorizacion para que muestra alumma
ELIZAEETH ERISTINA ERAYO HUTVIN dal altimo cicle de 12 maestria 2020-1 del
KMEBA pueda uiilizar 13 empresa SALTUD DENT FARILIAR comao fuenta de estodio con
gl objetivo de dezamrollar =u tesiz timlado “GESTION POR. PROCESOE Y 55U
DNFLUEMCIA EW LA GESTICN ADMINISTRATIVA DE SATTUD DENT FAROLTAF.
DE TRUNLLO, 20207, requisita indispensable para =l tiule de MAGISTER.

Azvadacemos de amemang la atencion que brinde a 12 presenta,

>,

Lot r:;,/'f?'
[

JUAN CARLOS MONCAYD S0BRING

GERENTE GENERAL

SALTUD DENT FARMILIAR

Figura 12: Carta de aceptacion

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N° 5. FORMATO DE CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
ADMINISTRATIVA DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

Buenos dias estimado trabajador, la presente encuesta tiene por objetivo recopilar
informacion en relacion de la gestion administrativa del establecimiento de salud.

A continuacién, se muestran preguntas relacionadas a la variable de estudio.

Marque con una equis (X) la caracteristica de su eleccion y trate de contestar de
acuerdo al enunciado que mejor refleje su punto de vista.

Las escalas de respuesta son las siguientes:

Tabla 12

Formato de cuestionario de la variable gestion administrativa
dirigido a los trabajadores

ESCALA NUMERO
NUNCA
CASI NUNCA
A VECES
CASI SIEMPRE
SIEMPRE

g | W N =



En el EE SS, dispone de herramientas o mstrumentos de gestion (plan estratégico).

E1EE.SS, cuenta con un direccionamiento estratégico (Vision, Mision, objetivos)

En el EE S5, preexiste una fijacion de metas v objetivos de manera clara v precisa

En el EE SS, existe una fijacion de metas v objetivos por areas funcionales.

wh| | | b2 e

La planeacion para las actrvidades y tareas en la empresa, son fonmuladas de manera adecuada

que permiten su cumplimiento.

(4] E1EE.SS, cuenta con una estructura organizacional definida v clara (organigrama).

7 Los niveles v areas de la empresa, se encuentran claramente definidos.

8 Para la consecucidn de las metas v objetivos fijados se organizan los equipos de personas
eficientemente.

9 En el desarrollo de las metas v objetivos, el equipo de trabajo, se desarrolla coordinada v
organizadamente.

10 Para realizar las tareas v actividades se cuanta con las personas necesarias

11 Para realizar las tareas y actividades se cuanta con los recursos matenales y monetarios

NECesarios.

12 Las decisiones adoptadas son ejecutadas correctamente por el equipo de trabajo.

13 En el EE.SS, existe una motivacion por parte del jefe o superior para realizar las actividades o
tareas.

14 En el EE 58, existe una comunicacion eficiente para el buen desarrollo de las tareas o funciones.

15 En el EE.SS, existe una supervision v seguimiento en el desarrollo de las tareas o actividades

16 En el EE S8, se realiza una evaluacion periodica del avance de la vision v el cumplimiento de la
mision mnstitucional.

17 En el EE 88, se realiza una evaluacion de cumplimiento de forma periddica de los resultados
esperados; las metas v objetivos trazados.

18 En el EE S5, existe una retroalimentacion en el proceso de desarrollo de las actividades

19 En el EE S5, los errores o deficiencias en el desarrollo de actrvidades se corrigen de manera
eficiente v oportuna.

20 En el EE.SS_| se lleva un control estricto de los recursos de la institucion (materiales, equipos,

humanos, financieros, etc).

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 6. FORMATO DE GUIA DE OBSERVACION DEL CUMPLIMIENTO DE
CAPACITACIONES
Tabla 13

Formato guia de observacion del cumplimiento de capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 7. FORMATO DE GUIA DE OBSERVACION DE PROCESOS
DOCUMENTADOS
Tabla 14

Formato guia de observacion de procesos documentados

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 8. FORMATO DE INVENTARIO DE PROCESOS
Tabla 15

Formato de inventario de procesos

501:01:01

s01 501:01:02
S01:02 S01:02:01

501:02:02

502 S02:01 502:01:01
502:01:02

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 9. FORMATO DE GUIA DE OBSERVACION DE PROCESOS
CARACTERIZADOS
Tabla 16

Formato guia de observacion de procesos caracterizados

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 10. FORMATO DE GUIA DE OBSERVACION DEL SEGUIMIENTO DE
PROCESOS
Tabla 17

Formato guia de observacion de seguimiento de procesos

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 11. FORMATO DE FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
Tabla 18
Formato ficha de validacion de expertos

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE SALUD DENT
FAMILIAR DE TRUJILLO, 2020".

El estudio tiene como proposito determinar la influencia de la implementacion de la gestion por procesos en
la gestion administrativa de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

La implementacion de la gestién por procesos influye significativamente en la gestion administrativa de
Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Redaccién claray precisa

Tiene coherencia con los indicadores

Tiene coherencia con las dimensiones

Al W NP

Tiene coherencia con la variable



GESTION ADMINISTRATIVA

NIVEL DE

PLANIFICACION .
PLANEACION

# En el EE.55, dizpone de herramientas o instrumentos de gestion (plan estratégica).

« E1EE S8, cuenta con un direccionamiento estratégico {Vision, Misién, ohjetivos)

# En el EE.55, presxiste una fijacién de metas y objetivos de manera clara y precisa

s En el EE.38, existe una fijacion de metas v objetivos por areas funcionales.

# La planeacion para las actividades y tareas en la empresa, son formuladas de manera
adecuada que permiten su cumplimiento.

NIVEL DE

ORGANIZACION )
ORGANIZACION

« E1 EE 55, cuenta con uha estructura organizacional definida y clara (organigrama).

# Los niveles v areas de la empresa, se encuentran claramente definidos.

® Para la consecucion de las metas y objetivos fijados se organiza los equipos de

personas eficientemente.

# En el dezarrollo de las metas y objetivos. el equipo de trabajo. se desarrolla coordinada
v organizadamente.

® Para realizar las tareas y actividades se cuanta con las personas necesarias

® Para realizar las tareas y actividades se cuanta con los recursos materiales y

monetarios necesarios.

NIVEL DE

DIRECCION .
DIRECCION

» Las decisiones adoptadas son ejecutadas correctamente por el equipo de trabajo.

# En el EE 35, existe una motivacion por parte del jefe o superior para realizar las
actividades o tareas.

# En el EE 85, existe una comunicacidn eficiente para el buen desarrcllo de las tareas o

funciones.



» En el EE.55, existe una supervision v seguimiento en el desarrollo de las tareas o

actividades

NIVEL DE
CONTROL

CONTROL

Nota: La escala de respuestas son las siguientes:

» En el EE.S8S, se realiza una evaluacion periodica del avance de la wvision y el

cumplimiento de la misidn institucional.

» En el EE 88, se realiza una evaluacion de cumplimiento de forma peniddica de los

resultados esperados: las metas y objetivos trazados.

#» En el EE S8, existe una retroalimentacion en el proceso de desarrollo de las

actividades

# En el EE.S5, los errores o deficiencias en el desarrollo de actividades se corrigen de

manera eficiente y oportuna.

» En el EE S8, se lleva un control estricto de los recursos de la mstitucion (materiales,

equipos, humanos, financieros, ete).

Fuente: Elaboracion propia.

ESCALA NUMERO

NUNCA 1
CASINUNCA 2

A VECES 3
CASI SIEMPRE 4

SIEMPRE 5



ANEXO N° 12. VALIDACION DE EXPERTOS 1 — CUESTIONARIO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

“GESTION POR PROCESOS ¥ SU INFLUENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE SALUD
DENT FAMILIAR DE TRUJILLO, 20207,

El estudio tiene como propdsito determinar 1a influencia de la implementacion de la gestion por procesos en
1a gestion administrativa de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020

La implementacion de la gestion por p influye i i en la gestion administrativa de Salud
Dent Familiar de Trujillo en el aiio 2020.

Segundo Edwin Cieza Mostacero

Maestro

14-04-2020

Redaccion clara ¥ precisa 1
Tiene coherencia con los indicaderes 2/
Tiene coherencia con las dimensiones 3
Tiene coherencia con la variahle 4
 Fn ol FE.58, dispone i i de gestion (plen X
 E1EE.58, cusnta con un direccionamiento estratégico (Visién, Misicn, objetivos) X
« En el EE.SS, preeiste tna fjacién de metas y objetivos de manera clara v precisa X
e NIVEL DE  En el EE.SS, existe 1ma fijacién de metas y objetivos por dreas fmrionales X
PLANEACION s Laplaneacién para Las actividades y tareas en s empresa, son formuladas de manera X
adecuada que permiten su cumplimiento.
= * Se formulan o elaboran estiategias y tacticas pa el desarrolle de las actvidedes o X
E fmciones en la empresa.
E = EI FE 88, cusmta con una estructura. =t defmida y clara i) X
« Loz niveles y dreas de |2 empresa 52 encuentran claramente definidos. X
* Pana Ia consecucién de las metas y objetivos fijados s2 orpaniza los equipos de X
personzs eficientements.
E ORGANIZACION DE En el desarrollo de Las metas y objetivos, 2l equipo de trabajo se desarrolla coordinada X
. o5
g ORGANIZACION * 3o
¥ organizodamente.
 Para realizan las fareas y actividades se cuanta con L X
® Para realizar las taress y actividades se cuanta con los recursos materiales y X
‘monetarios nacesarios.
=  Las decisiones adoptadas son ejecutadas correctaments por el equipo de trabajo. X
DIRECCION . B
S— En el EESS, existe 1ma motivacién por parte dal jefe o supericr par realizar bas X
actividades o tareas.
* En el EE S8, existe una én efici &l buen desarrollo de las tareas o =
funciomes
* En ol EE S5, existe wma supervisidn y seguimiento en el desarrollo de las tareas o X
actividades
* En ol EESS, s realiza wma evaluacién periddica del avance dz Lz vision v el =
cunplimiento de la misién institocional
* En ol EE.5S, se realiza wia evaluacion de cumplimiento de forma periddica de los X
resultados esperados; las metas y objetivos trazados.
NIVEL DE +En ol EESS, exste una retroalimentacién en el proceso de desamollo de L X
CONTROL
CONTROL actividades
* En ol EE.SS, los errorss o deficiencias e el desamallo de actividades sz comigen de =
‘manera eficiente y oportuma.
* En el EE.55., se lleva un conrol estricta de los recurses de la instituritn (materiales, X

equipos, bummanos, Snancieros, etc).

Nota: La escala de respuestas son lag sipuientes:

NUNCA
CASINUNCA
AVECES
CASI SIEMPRE
SIEMFRE

(PN I e

Figura 13: Experto 1

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 13. VALIDACION DE EXPERTOS 2 - CUESTIONARIO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE SALUD
DENT FAMILIAR DE TRUNLLO, 20207,

El estudio tiene como proposite determinar la mfluencia de la implementacion de la gestion por procesos en
1a gestién administrativa de Salud Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

La implementacién de la gestion por p influye signi i en la gestion administrativa de Salud
Dent Familiar de Trujillo en el afio 2020.

Betty Lizby Suarez Torres

Maestro

14-04-2020

Redaccion clara ¥ precisa 1
Tiene coherencia con los indicaderes 2
Tiene coherencia con las dimensiones 3

Tiene coherencia con la variahle 4

 En ol EE.SS, dispone d F de gestiin (plan X
« EIEE.§8, cuenta con un direccionamiento estraiggicn (Vision, Misin, objetivoz) X
® En ol EE.SS, prexiste una Sjacién de metas y objetivos de manera clara v pracisa X
S MIVEL DE  En ol EE.SS, exciste tna fijacién de metas y objetivos por dreas fmcionales. X
PLANEACION # La plansacién para Las actividades y tareas en la empresa, son formuladas de manera X
adecuada que permiten su ewmplimiento.
# « Sa formulan o alaboran estrategias ¥ ticticas para el desarrollo de Las actividades o X
E Smciones en s empresa
E « EIEE 58, cusnfa con una sstructura organizzcional defimida v clara i X
 Los niveles y dreas de |a enpresa se encuentran claraments definidos. X
« Para Iz consecucién de las metas y objetivos Hjados se orzaniza los equipos de X
‘personas eficientements.
E ORGANIZACION HIVEL DE  En el desarrollo de Las metas y objetivos, &l aquipo de trabajo se desarrolla coordinada X
E ORGANIZACION i
¥ orpamizadzmente.
« Para realizar Las tareas y actividades e coanz con & X
 Para realizar las tareas y actividades sa cuanta com los recursos materiales v X
‘monetarios necesarios.
« Las decisiones adoptadas son ejecutadas correctaments por &l equipo de frabajo. X
DIRECCION ;‘Eﬁ]ﬁ‘ « En el EESS, sxiste una mofivacion por parte del jefe o superior pam realizar las X
actividades o fareas.
* En el EE.SS, existe una ém eficiente para el bren desarrollo de las tareas o X
Smcicmes.
+ En o] EE.G5, exists unma supervisién y seguimisnto en e desamrollo de Las tareas o X
actividades
+ En el EESB, s raaliza ma svaluacién perigdica del avance de la vision v ol X
cumplimiento de la misién institacional.
% En ol EE.SS, se raaliza ma evahuacién de cumplimiento ds forma perisdica de los X
resultados esperados; las metas y objetivos trazados.
o NIVELDE ~ +En ol EESS, wdste um revoalimebacin & & moceso de desamollo de Lis X
COKTRO CONTROL actividades
+ En el EE.8, los emrores o a5 en el desamallo de activ contigen de X
‘manera eficients y oportuna.
% En el EE.SS., 2z lleva un control astricto de los recureos d L institucien (materiales, X

equipos, bumanos, financieros, efc).

Nota: La escala de respuestas son las siguientes:
IR
NUNCA
CASINUNCA
AVECES
‘CASI SIEMPRE
SIEMPRE.

[ I VY Y

Figura 14: Experto 2

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 14. VALIDACION DE EXPERTOS 3 - CUESTIONARIO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE SALUD
DENT FAMILIAR DE TRUJILLO, 20207

El estudio tiene como propésito determinar 1a influencia de 1a implementacion de la gestin por procesos en.
Ia gestion administrativa de Salud Deat Famikiar de Trujille en el afic 2020.

La implementacion de Ia gestién por procesos influye significats en Ia gestion admini de Salod
Deat Familiar de Trujillo en el aio 2020.

Edward Vega Gavidia

Maestro
14-04-2020

G

Redaccién clara y precisa

Tiene coherencia con los indicadores

Tiene coherencia con las dimensiones

[FS VY QY

Tiene coherencia con la variable

= En el EE S5, dizpone de herramientzs o mstramentos de gestion (plan estrategico). X
+ ELEE S8, cuenta con un direcriommiento estratégico (Visién, Misitn, objetivos) X
# En al EE S5, presxiste una fijacién de metas y objetivos de manera clara y precisa X
- N'IVELDE = En ol EE S5, existe \om de metas y objetivas por & X
PLANEACION s La planearién para Lus actividades y tareas en la empresz, son Sormladas de manera X
adecrada que permiten s complimiento.
bl = Sz formulan o elaboran estrategias y tcticas para @l desarrollo de las astnadades o X
E funciones en | ampresa.
E + EIEE 85, cuentz conuna izacional defimida y clara 7 X
» Los niveles y dreas de |a empresa se encuentran claramente definidos. X
X
personas eficientemente.
E ORGANIZACION SIS = En el desarrollo de as metas y objetivos, el equipo de frabajo se desarrolla coordinada X
g DRGANIZACION v B -
# Pa lizar las tareas v i cuanta con las: i X
= Para realizar las taress v actvidades se cmnts con los recnmsos materiales y X
‘monetarios necesarios.
IVELDE » Las decisiones adoptadas son ejecutadas corectamente por el equipo de trabajo. X
DIRECCION DRECeioN 8 o EESS, existe una mofivacion por parte del jefe o superior para realizar las X
actividades o tareas.
* En el EES8, existeina ém eficiente para el buen desarrallo de las tareas o X
fanciones.
* En el EE 88, existe una supervisién y seguimiento en el desamollo de las tareas o X
actividades
© Ea o EE.S5, se realiza wna evaluacién periodica del avance dz la visin v o X
cumplimiento de la mision institucional
* En el EESS, se realiza una evaluarién de cumplimiento de forma periddica de los X
resnltados esperados; las metas'y ohjetivos trazados.
L NIVEL DE ® En el EESS, exste una retroalimentacién en el proceso de desamwllo de lac X
CONTROL actividades
* En 2l EE.58, los errores o defiriencias en ol desarrollo da actividades se cormigen de X
manerz eficiente ¥ oportuna.
 En el EESS., se lleva un control estricto de los recursos dz Ja institucion (materiales, X

equipos, bumanos, financieros, etc).

Nota: La escala de respuestas son las signientes:

NUKCA
CASINUNCA
AVECES
CASI STEMPRE
SIEMPRE

(V] [FSYrv rey ve

Figura 15: Experto 3

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 15. CODIFICACION DE RESULTADOS PRE TEST- CUESTIONARIO
Tabla 19

Codificacion de resultados pre test- cuestionario

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA DIRIGIDO A LOS

TRABAJADORES
ESCALA NUMERO

NUNCA 1

CASI NUNCA 2

A VECES 3

CASI SIEMPRE 4

SIEMPRE 5

PLANEACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
i1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1
3 1.1 1 2 1 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1 1 1
4 11 1 2 2 1 1 2 1 3 3 2 2 2 1 1 1 1 1 1
511 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1
6 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 16. CODIFICACION DE RESULTADOS POS TEST- CUESTIONARIO
Tabla 20

Codificacion de resultados pos test- cuestionario

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA DIRIGIDO A LOS

TRABAJADORES
ESCALA NUMERO

NUNCA 1

CASI NUNCA 2

A VECES 3

CASI SIEMPRE 4

SIEMPRE 5

PLANEACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
i1 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4
2 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 §

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N° 17. PROPUESTA
METODOLOGIA

La implementacién de la gestion por procesos, para el desarrollo de la presente investigacion estara basado bajo la

siguiente metodologia:

a) Identificary
clasificar los
b) Realizar procesos,
capacitacion de
sensibilizacion para los
trabajadoresde |a e . g
organizacion d) Describir os b) Realizar el ‘querl_flcar ¢l
‘ procedimientos, mapa de cumplimiento de los
Indicadoresy procesos. procedimientos
riesgos. :
establecidos.
a) Analizar la
realidad de |a c) Diagramar los
organizacion. Procesos.
Etapa |; Preparatoria Etapa II: Diagndstico e identificacion de procesos Etapa III: Verificacion

Figura 16: Metodologia de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia.



. ETAPA 1: PREPARATORIA

a. Analizar larealidad de la organizacion
ANALISIS ESTRATEGICO

El andlisis estratégico de la empresa SALUD DENT FAMILIAR constara de 2 etapas importantes como la etapa filoséfica,

y etapa operativa. El proceso del analisis es el siguiente:

2

ETAPA OPERATIVA Balanced Score Card

Misidn
1
Visign
ETAPA FILOSOFICA
Valores

’ o Cadena de valor
ANALISIS
ESTRATEGICO

Figura 17: Metodologia de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia.



a.l. Etapa filoséfica

A. MISION
Profesionales de la cirugia odontolégica dedicados a brindar servicios de
ortodoncia, rehabilitacion oral y estética dental a familias, con atencion
personalizada y comprometidos con la sonrisa saludable de cada uno de

sus pacientes.

B. VISION
Ser un centro odontologico familiar lider en el mercado trujillano,
brindando tratamientos especializados en ortodoncia, rehabilitacion oral
y estética dental, a la vanguardia tecnoldgica, brindando un servicio

personalizado de calidad en el 2023.

C. VALORES
- Excelencia
- Respeto
- Actitud positiva
- Responsabilidad
- Integridad



D. ANALISIS INTERNO

a. Cadena de valor

Achviogades De Apoyo

Gerencia General

Gestion de planificacion esiratégica

Contabilidad

Gesticn de conirol economico

Administracicon

Gestion de tramite documentario, control de calidad de los procesos

gsistenciales, control administrativo.

LOGISTICA

INTERMA
SERVICID

POSTVENTA

= Realizar LOGISTICA VENTAS
colizacion de EXTERNA
materiales. OPERACIONES . Ravisar

= Realizar
publicidad
= Abastecer =Procedimientos  expedientes  grisntada &

= Reaglizar
servicio de
tratamientos

ateriales s  odontologicos de obras . i .
STETEIES 8 tog pramaconar odontologicos.

las areas - Pago las

. . . = Realizar
asistenciales. oportuno & diferentes.
: atencion

= Realizar proveedores  tratamientos.

personalizada.
confratacion

de personal

Aciivdsdes Pamanas

Figura 18: Cadena de valor

Fuente: Elaboracion propia.




a.2. Etapa operativa

a. BSC

I Perspectivas y objetivos estratégicos

A continuacién, se detalla los objetivos estratégicos del BSC

para la unidad estratégica de Negocio “SALUD DENT

FAMILIAR” para cada perspectiva.

Tabla 21
Objetivos estratégicos

PERSPECTIVA PREGUNTA
CLAVE

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Financiero ¢, Qué objetivos
financieros se debe
lograr para ser

exitosos?

Crecimiento de la rentabilidad

Clientes ¢, Qué necesidades
de los clientes se
debe atender para

tener éxito?

Aumentar el nivel de satisfaccion

de los clientes

Aumento de clientes nuevos

Aumentar el porcentaje de clientes

fidelizados

Procesos ¢En qué procesos
Internos se debe ser

excelentes?

Incrementar el porcentaje de

capacitaciones a trabajadores

Disminuir el nUmero de

reprocesos

Incrementar la eficacia en relacién

con el cumplimiento

Optimizar el uso de recursos

¢, Como debe

nuestra

Disminuir el indice de rotacion del

personal



Aprendizaje organizacion Incrementar el nivel de
aprender e innovar  satisfaccion de los trabajadores.
para alcanzar sus

objetivos?

Fuente: Elaboracion propia.



. Mapa estratégico

FERSFECTIV
FINANCIERA

Crecimients de |a
rentabilidad

FERSPECTIVA
CLIENTE

FPERSPECTIVA
FROCESO
INTERNO

Disminuir el
niumers de

FEREZPECTIVA DE
APRENDIZAJE

Figura 19: Mapa estratégico

Fuente: Elaboracion propia.

|I1I3I'EI_'I'I‘EI'I|B_F‘ el nivel Disminuir el indice
de satisfaccion de los de rotacidn del
trabajadores. personzl



iii. Indicadores

PERSPECTIVA FINANCIERA

OBJETIVO INDICADOR TIEMPO VALOR UNIDAD

SEMAFORD RESULTADOS
CALCULO MALO REGULAR BIEN ARO 2018 ARD 2013 ARD 2020 (AUITEE
utiidad neta . . . hetposindicadoresf. gal
Margen neta mﬂnn <50 | enreB0wS0 | >80 (= TS |4 00 | SOM N
e
il ili . o . Jlaindi
Sz;iﬁ:::iad del e e 100 <B0 | erweBDy30| >80 (W ox W S |f apy |Puedandeadoesiodl
eon,comliren. htm

Margen neta Rentabilidad del

patrimonio
100%

50%

ANO2018 ANO2019 ANO2020

0%
—O— Series1 75% 100% 50%

ANO2018 ANO2019 ANO2020

Figura 20: Perspectiva financiera

Fuente: Elaboracion propia.



PERSPECTIVA C|

OBJETIVO INDICADOR TIEMPO VYALOR UNIDAD CALCuULO

SEMAFORO
MALDO REGULAR

RESULTADOS
BIEN ENERO FEBRERO MARZFO

FUENTE

Mivel de zatisfaccitn Mumero de N°deClientes satisfechos i
i E . .- . . comfindicadores-de-
- :I;-:;t::hns I Torsldeciemes X100 <75 | enweTSy30| >0 |4 95 |2 osmc | T e
ordenes-perfectas!

Mumera de :
Taotal de clisntes i g N¥ Clienles nusvos ) . B .
- Menzual | clientes “ e P T—— <50 |enweSOy30| »30 [ oo i 35 = T

MUEwos
Tatal de clisntes humero de N*Chentes que frementn

i mas de 3 veres - - -

fidelizadas E!izt:-:tqa:e Tt e es  A100 <75 | ente 7SuB5| »>85 | O T A 00

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Nivel de satisfaccion delos

clientes 100%
80%
\\ 60%
40%
20%
0%

ENERO FEBRERO MARZO

ENERO

FEBRERO

Total de clientes nuevos

MARZO

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
ENERO

Figura 21: Perspectiva cliente

Fuente: Elaboracién propia.

FEBRERO

Total de clientes fidelizados

MARZO




TIWA PROCESOS

SEMAFORO RESULTADOS

DBJETIVOD
INDICADOR R CiUEULD MALO REGULAR BIEN AND zo17 AROD 2018 | ANO Z013

FUENTE

Paorcertajs de M d= o _
capacitaciones  alanual capacitacio S = d.v!ﬂjﬂl.:llai-.'lihll.ﬂ I'\E!].I%:'Ila x 100 <60 Entre 50y 75 +75 [ 50 b 49 b0 pag 1L
trabajadores s N®de capacilaciones phnilicadas
EMERD MARZO
Paorcentaje de Mod = .
= Lo
procesos sl _rm " 100 <10 Entre 10y 50 50 |0 = &0 i 51
q procesos N® Testal die procesa existentes
caracterizados
Eficacia en relacidn N de N° de procesos gue cumplen con b evaluada
o menzual kS ! . 4 ! x 100 <10 Entre 10 y 50 S50 [ 10 = &0 LS|
zaon el cumplimienta procesos N® Tal de procesos evalusdos
Optimizar 2l uso de I et N° de resmas consumidas T
recursos (papel] resmas N ol de resnias eunadass +75 | Entre 10y 75 a0 | 75 = &0 o0
[Papel]
Porcentaje de capacitaciones a Porcentaje de procesos Eficacia en relacién con el Optimizar el uso de recursos
trabajadores caracterizados cumplimiento (papel)
60 60 60 80
40 40 40 60
40
20 20 20
20
0 0 0 0
ANO 2017 ANO 2018 ANO 2019 ENERO FEBRERO MARZO ENERO FEBRERO MARZO ENERO FEBRERO MARZO

Figura 22: Perspectiva procesos

Fuente: Elaboracion propia.



PERSPECTIVA APRENDIZAJE

OBJETIVO INDICADDOR

indice de rotacidn
del perzonal

nivel de
satisfaccisn de los
trabajadores.

TIEMFPD

Trimestral

VALOR

n de
trabajadore
]

UNIDA
1]

SEMAFDRD RESULTADDS
ENERO- = ABRIL- | JULID-
CALCULO MALO REGULAR BIEN MARZOD JUNID SEPTIEMB
2017 2017 RE 2017
e asdars deme b wio | se0 |Enwe25y50| <25 | To (W 7o | 20m
N7 de colaboradons saliskchos
We Tatal de cobbaradures encuesados 0 | €50 | EntreS0u75 | 375 |4 g0 |2 S0 | 20

BO%
B0%
20%

Figura 23: Perspectiva aprendizaje

Fuente: Elaboracion propia.

indice de rotacion del personal

10/ D%
EO%
0%
40%
L 0%
P o‘}@ 55
@ \\ﬁ' -+
&

nivel de satisfaccion de los

trabajadores.
; o o
c.."""@ "S?- &




b. Realizar capacitacién de sensibilizacion para los trabajadores de la
organizacion.

PLAN DE CAPACITACION DE CONCIENTIZACION PARA LOS
TRABAJADORES

OBJETIVO GENERAL

- Concientizar sobre la importancia de la gestion por procesos y como se alinean

con su area de trabajo.

OBJETIVO ESPECIFICO

- Manejar conceptos de gestién por procesos.
- Sensibilizar sobre la importancia del enfoque por procesos.

- Poner en practica la gestidon por procesos.

UNIDADES DE APRENDIZAJE

Tabla 22

Unidades de aprendizaje de la capacitacion

CONTENIDOS
CRITERIOS
UNIDADES SABERES BASICOS RECURSOS DE
EVALUACION
Unidad 1 La gestion por procesos, el nuevo enfoque Pizarray Evallay
empresarial multimedia  argumenta
Unidad 2 Relacion de la estrategia del negocio con con juicio.

los procesos.



Unidad 3 Procesos: Identificacion, caracterizacion y

priorizacion.
Unidad 4 Metodologia para la identificacién de
procesos.
Unidad 5 Documentacion de procesos.
Unidad 6 Importancia de la medicién de procesos. Busca, evalta
Unidad 7 El ciclo de mejora continua PDCA y expone
informacion.
Fuente: Elaboracion propia.
CRONOGRAMA DE CAPACITACION
Tabla 23
Cronograma de capacitacion
HORA DIA 1 DIA 2
9.00 am La gestidon por procesos, el Metodologia para la
nuevo enfoque empresarial identificacion de procesos.
10,00 am Relacion de la estrategia del Documentacion de
negocio con los procesos. procesos.
11.00 am Procesos: Identificacion, Importancia de la medicion
caracterizacion y priorizacion. de procesos.
12.00 pm El ciclo de mejora continua
PDCA

Fuente: Elaboracién propia.



COSTO

S/. 200.00

RESPONSABLE

Bravo Huivin Elizabeth Kristina



Il.  ETAPA 2: DIAGNOSTICO E IDENTIFICACION DE PROCESOS

a) ldentificar y clasificar los procesos

Tabla 24

Inventario de procesos

Auditoria interna

Administracion de riesgos y oportunidades

S03.02

EO1 Gestion de calidad E01.02
E01.03 Control de documentos y registros
MO01.01 Asistir en el tratamiento
MO1 Gestion de Atencion al cliente : :
MO01.02 Gestionar el tratamiento
Gestion de abastecimiento de
S01 )
materiales
S02 Gestion de cobranza
S03.01
S03 Gestion de declaraciones PDT 621
determinativas PDT PLAME



S04 Gestion de archivo
S05 Gestion de mantenimiento
S06.01 Reclutamiento y seleccion del personal
S06 Gestion de Talento humano -
soe.02 Capacitacion
so7.01  Cuentas por cobrar
S07 Gestién econémica s07.02  Cuentas por pagar
so7.03 Flujo de caja
sog.01 Registro de personal
sog.02 Contrato
S08 Gestion de planillas _ _
s08.03 Asistencia
sog.04 Pago al personal

Fuente: Elaboracion propia.



b) Mapa de procesos

[ Mecesidad del cliente ]

PROCESO ESTRATEGICD

E01: Gestion de calidad

PROCESC OPERATIVO

M01: Gestion de atencidn al cliente

MO1:01. Asistir en el MO1:02. Gestionar
tratamiento en el tratamiento

S0 DE SOPORTE

503: Gestion de
declaraciones
determinativas

501: Gestion de
abastecimiento
de materiales

506 Gestion de
talento humano

508: Gestion de
planillas

Figura 24: Mapa de procesos

Fuente: Elaboracion propia.

)

Satisfaccicn del
cliente

[



c) Diagramar los procesos
Para la descripcion de los procesos se tendra en cuenta las siguientes

areas de la organizacion.

Tabla 25

Estructura organizacional

ORGANO AREA CARGO

ORGANO DE GERENCIA

) Gerente General
DIRECCION GENERAL

ORGANO DE :
GESTION DE LA Responsable de gestion de la calidad

CONTROL CALIDAD
ORGANO DE )
ASEORIA LEGAL Asesor Legal
APOYO
RECEPCION Recepcionista
CONTABILIDAD ~ Contador
TALENTO Responsable de talento humano
HUMANO
LOGISTICA Responsable de logistica
ORGANO DE - - .
ncargado de archivo
LINEA ARCHIVO g

MANTENIMIENTO Encargado de mantenimiento

ORTODONCIA Odontologo ortodoncista

ASISTENTE Asistente de odontologia

ESTETICA Odontdlogo estético

Fuente: Elaboracion propia.



GERENCIA GENERAL

----| ASESORIA LEGAL

Figura 25: Estructura organizacional

Fuente: Elaboracién propia.

GESTION DE LA
CALIDAD
AREA ASISTENCIAL AREA ADMINISTRATIVA

| |

ORTODONCIA ESTETICA RECEPCION

| |
CONTABILIDAD TALENTO LOGISTICA
HUMANO

ARCHIVO




Se describiran los procesos administrativos de SALUD DENT FAMILIAR, estos se

encuentran en el nivel estratégico y de soporte.

c.1. PROCESOS ESTRATEGICOS
c.1.1. GESTION DE CALIDAD
a. AUDITORIA INTERNA

El proceso iniciara cuando el Responsable de gestion de calidad
define y presenta el plan anual de auditoria, luego es enviado al
Gerente General para su evaluacidn, en caso no se encuentre
conforme, debera de levantar observaciones, caso contrario, aprobara
el plan. Con esto, el Responsable de calidad gestionara, elaborara y
presentara el programa al Gerente, el cual al ser aprobado socializara
con el equipo auditor.
El equipo sera el encargado de recopilar la informacion, elaborar el
plan de auditoria y la lista de verificacion, el que debera ser
comunicado al duefio de cada proceso.

Finalmente, se ejecutara y evaluara para generar el informe.

RESPONSABLE DE GESTION DE CALD

GERENTE GENERAL

AUDMORIA NTERNA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALDAD

EQUPG AUDITOR

Figura 26: Proceso de Auditoria Interna

Fuente: Elaboracion propia.



b. ADMINISTRACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
El proceso iniciara cuando el Responsable de gestion de calidad
determina el contexto para la identificacion y clasificacion del riesgo,
Posterior, analizara y evaluara el riesgo identificado, los cuales seran
valorados para su tratamiento. Estos estaran contenidos en un mapa

de riesgos para su analisis, seguimiento y evaluacion.

() =) = = =
Determinar el Tdentificar el Clasificar el Analizaryevaliarel [dentificaryvalorar CHocializar los
cantexto riesgo riesgo riesgo identificado los contrales mapas de
tiesgos

1

C Ry T (Riaborar el [zimma s CHlalorar loz Fonsolidar (RRalizar sequirients y
observaciones e mapa de A tiesgos mapa de evaluacién e Ios
tiesgos e :
tiesgas identificados tiesgas riesgas
Mapa de

3
tiesgos A

RESPONSABLE DE GESTION DE
CALDAD

A 4

= =
“erificar mapa Aprobar mapa
de riesgos <i de riesgos

J5e enquentra

ADMNISTRACIGN DE RESGOS ¥ OPORTUNIDADES

GERENTE GENERAL
=
&

=
Realizar

observaciones

Figura 27: Proceso de Administracion de riesgos y oportunidades

Fuente: Elaboracion propia.

c. CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
El proceso iniciard cuando el trabajador identifique la necesidad de
elaborar o modificar un documento, el responsable de la gestién de
calidad realiza la modificacion correspondiente y le asigna un codigo
y/o una actualizacion de la version. Estos cambios seran registrados y

socializados.



=
Revisaryaprabarlos
camhbios documentales

I:%hantificarla necesidad
de elaboraromodificar
un documento

TRABAJADORES

Rjaborar o

modificar los
documentos

e

|-‘ﬁgnar cadigo wio actualizar la
versiony fecha deemision del
documento

Reqistrar
cambios

Lista maestra de
documentas y
registros intemos

Informacidn H;w
cambios Feodalizar
documentos

internos

Cantral de e —

actualizadones

|lidministrar
O‘i documentas
obsoletos

—

documentales

CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ REGETROS

RESPOMSABLE DE GESTIOM DE CALIDAD

Figura 28: Proceso de Control de documentos y registros

Fuente: Elaboracion propia.



c.2. PROCESOS DE SOPORTE
c.2.1. GESTION DE ABASTECIMIENTO DE MATERIALES

El proceso iniciara cuando el Responsable de logistica recepciona la
solicitud de requerimiento del trabajador y evalla si procede o no, de no
proceder comunicard de manera inmediata el motivo del rechazo, de ser
aprobado, se verificara si tiene stock en Almaceén.

De existir stock disponible, el Responsable de logistica realizara la entrega
y el cargo para que el trabajador proceda a firmar. Pero, de no tener el
suministro solicitado, procedera a enviar una solicitud de compra al
Gerente General. Si no aprueba la solicitud, comunicara el motivo del
rechazo al trabajador. Caso contrario, debera de cotizar y evaluar al mejor

proveedor, para que realice la orden de compray el pago correspondiente.

RESPOMSABLE DE LOGETICA

GESTION DE ABASTECMENTO DE MATERIALES.

GERENTE GENERAL

Zacepta la compra de
materiales?

ProveEDoR
—_—
o
_
L

[
S
o5
ik
i3
3

Figura 29: Proceso de Abastecimiento de materiales

Fuente: Elaboracion propia.



c.2.2. GESTION DE COBRANZA
La Recepcionista ingresara al sistema y exportara la lista de clientes
MOorosos para que proceda a realizar la cobranza.
En el caso que la cobranza sea a través de correo, se le enviara el estado
de adeudo. Asimismo, si el proceso es presencial o llamada, la

Recepcionista debera de realizar su reporte diario de cobranza.

FRESENCIAL Cobiranzs presendsl

b 4

LLAMADS

Formps de cobranza
cobrhnza Cobranzavia llamada teleforje "
Y =
.
cobranza

a X 0.
dngresar al Celportar registo de
sistema clientes morosos

=

Registro de Registro de
cobranza clientes
morosos

CORREQ

!m'iar estada
de adeudo
. Reporte de
e estado de
adeudo

RECEPCIONISTA

COBRANZA DIARIA

Figura 30: Proceso de Cobranza

Fuente: Elaboracion propia.

c.2.3. GESTION GE DECLARACIONES DETERMINATIVAS

Verificar el tipo de declaracion, PDT PLAME o Compras / Ventas, el

proceso cuenta con tres fases:
= RECEPCION Y ARCHIVO DE DOCUMENTOS:

El contador recepciona todos los documentos gestionados durante el mes

y los clasifica ya sea para la declaracion del PDT 621 o PDT PLAME.
= PRE LIQUIDACION:

El contador es el encargado de registrar y validar la informacion, de no
encontrarse conforme la validacion, perfeccionara el registro y enviara la

pre liquidacion al Gerente General para conocimiento de la declaracion.



* DECLARACION:

Posteriormente, procedera a elaborar los PDT 621, y de contener
Percepcion y Retencion, finalmente, gestionara las declaraciones de

estos.

ARCHNO DE DOCUMENTOS PRE LIQUDACION M DECLARACION
; -

—
|- O

F,
Vetificartipo de
declaracién

MOMIN,

258 encuentra
conforme? (x) =
CElsborar pre rwiar pre
s liquidacidn liquidacian
Mo .
COMPRA“SJ’VENTAS ..
‘ .
() i e () o
Archivar | lpegistrar ERbrreccionar
R &l ‘alidar registra
documentos | infarmacisn reqistra
|
|

Pre
Liquidacién

FDT 621 Retencion

Sistema

GESTION DE DECLARACIONES JURADAS MENSUALES
CONTADOR

Percepcion

Figura 31: Proceso de Declaraciones determinativas

Fuente: Elaboracion propia.

a. PDT 621
El proceso iniciara cuando el Contador recepciona los registros de compras y
ventas. Prontamente gestionara la declaracidén en Declarar facil del portal de
la SUNAT.
Revisara los arrastres de impuestos y los impuestos del periodo.
Luego, descargara las constancias de declaraciones.
Finalmente, resumird las constancias PDTy los registros de compras y ventas.
Si el Gerente no acepta que se cargue el pago de los impuestos, elaborara las

guias de pago, de lo contrario, cargard en su cuenta y enviara dicho resumen.
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Si
)
G—:targar en
cuenta

Figura 32: Proceso de PDT 621

Fuente: Elaboracion propia.

b. PDT PLAME

El proceso iniciara cuando el Contador registre los trabajadores en el Excel

Estructura PLAME e ingrese al PDT PLAM

nueva declaracién del periodo.

E, cargue los backups y genere una

Asimismo, elaborara Guias de Pago y declarara en la SUNAT.

Finalmente, dichos documentos, seran adjuntados en un solo informe que

seran enviados al Gerente General mediante correo electronico.

& 0.
Registrar
trabajadores

Buackups

O
resar a POT =
PLAME

Cargar

G 3
(G'\.Dnerar nuewa Elaborar guias
declaracion de pago

_5_1

Estructura
PLAME

PDT PLAME
CONTADOR

Guias de Pago D R
@
Elaborar
...y documentacidn

Reporte ROT - RO3 - RO -
ROS - ROT - R12- R15

Boletas de

Constancia de
Pago

Presentacidn

Guias de Pago

Figura 33: Proceso de PDT PLAME

Fuente: Elaboracién propia.




c.2.4. GESTION DE ARCHIVO
El proceso inicia cuando el Encargado de archivo recepciona todos los
documentos en general, sea historias clinicas y/o documentos
administrativos, posteriormente, registrara el ingreso del documento y los
archivara de manera ordenada, en caso de tener urgencia del documento
por algun colaborar sera entregado, de lo contrario, el documento sera

colocado en estanteria.

&Registrar

ingreso de
docurentas

Archivar
daocumentas

!

. Si =
..... Entregar
documentos

Ingreso de ingreso de
daocumentas

Recepcionar
documentaos

GESTIOM DE ARCHNO
EMCARGADO DE ARCHNO

Calacar en
estanteria

Figura 34: Proceso de Archivo

Fuente: Elaboracion propia.

c.2.5. GESTION DE MANTENIMIENTO
El proceso inicia cuando el responsable de mantenimiento registra todos
los equipos que posee la empresa, luego analiza si estos influyen en la
calidad de servicio o de costos. En caso si influya, se archivara toda la
informacion proveniente del equipo como instrucciones de uso, entre otros.
De no ser suficiente esta informacion, se elaborard y ejecutara el plan de

mantenimiento de equipos.



GESTION DE MANTENMENTO DE EQUIPOS BIOMED KOS
EMCARGADO DE MANTENMENTO
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equipos

Figura 35:

Proceso de Mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia.

c.2.6. GESTION DE TALENTO HUMANO

a. Reclutamiento y seleccién de personal

El proceso inicia cuando el Responsable de Talento Humano recepciona
el requerimiento de personal, procede a identificar el perfil de puesto de
la vacante disponible para que pueda publicar la convocatoria.

Luego de un cierto tiempo, el postulante verifica la convocatoria
publicado en el portal, en el caso que no cumpla con los requisitos del
puesto, finaliza su proceso, en caso contrario, el postulante ordena la
hoja de vida y realiza la postulacion.

El Responsable de Talento Humano es el encargado de revisar las hojas
de vida de todos los postulantes. Solo se comunicara con aquellos que
cumplen con el perfil indicado para que proceda a realizar la entrevista.
En el caso que el postulante no apruebe en la entrevista personal, se
procederia a realizar entrevistas personales a otros candidatos. Pero si
el postulante aprueba la entrevista, el Responsable aplicara el examen
psicolégico. En el caso que el postulante no apruebe, se procede a

revisar mas hojas de vida y en caso contrario, se comunicara con el



Gerente General para consultarle su disponibilidad de realizar la
entrevista.

Si el Gerente no tiene disponibilidad inmediata, el Responsable separara
fecha para una entrevista futura y comunicara al postulante la siguiente
fecha de entrevista con el Gerente. Pero si el gerente cuenta con
disponibilidad. Realiza la entrevista personal, evalla y comunica al
Responsable los postulantes aptos.

Se procede a registrar la informacién del postulante seleccionado, en la
hoja de Informacion de Postulante. Luego le brinda la informacion general

y finalmente debera publicar en el portal el proceso como finalizado.

JEl eandidato apriebals
entrevista?

5 srindar
informacién sl
empleado

= o
() S Perincarel Spublicar
O/ q p o
W/

Requerimientn Pertil de

RESPONSABLE DE TALENTO HUMANG

RECLUTAMENTO ¥ SELECCKSN DE PERSONAL
POSTULANTE

GERENTE GENERAL

Figura 36: Proceso de Reclutamiento y seleccién de personal

Fuente: Elaboracién propia.



b. Capacitaciéon
El Responsable de Talento Humano inicia el proceso realizando el
andlisis organizacional, luego evaluara y priorizara temas a capacitar
para que proceda a elaborar el plan de capacitacion.
El Gerente General debera de revisar y aprobar el plan de capacitacion
para que el Responsable pueda comunicar el cronograma de la

capacitacion.

CF#alizar ardlisis (=] o]
. del ambients Evaluar flR@alizarplan de
organizadonal resultados capacitacidn
(W :
Priarizar temas
a capacitar
Formato de rceajo A
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Cronograma de
Cronograma de capacitacion
capacitaciones

=) =
. REViSaf_ma_n' de Aprobar plan de
capacitacion capacitacidn
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capacitacidn

&
Realizar
capacitacian

- ]
Bl orunicar
cronograma de
capacitacidn

RESPONSABLE DE TALENTO HUMANO

CAPACITACION AL PERSONAL

GEREMTE GEMERAL

Figura 37: Proceso de Capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.



c.2.7. GESTION ECONOMICA
a. CUENTAS POR COBRAR
El proceso iniciard cuando la recepcionista verificara el tipo de cliente.
Si es nuevo; debera de crear al cliente, y consultar en su base de datos
la cantidad acordada del pago del servicio.
De no ser el caso, la recepcionista procedera a crear la cuenta por

cobrar y enviar el reporte al administrador, finalizando el proceso.

o
@Eﬂﬁcartipo de .
>
cliente Mo
(El clignte es
nuevo?
Si
0. 0. )
=0 et}
{ Crear cliente ﬁ'@rear cuenta Enviar reporte
por cobrar

-

RECEPCIONISTA

CUENTAS POR COBRAR

Maestro Maestro

ADMINISTRAD
OR

Figura 38: Proceso de Cuentas por cobrar

Fuente: Elaboracion propia.

b. CUENTAS POR PAGAR
El proceso iniciara cuando la Recepcionista recepcionard y verificara
su validez, de no ser correcto, se devolvera al proveedor y/o se
presentard un descargo hasta su correccion.
Posteriormente, elaborard el reporte de las cuentas por pagar y
exportara el reporte del sistema y enviara al Administrador.
Finalmente, el Administrador evaluara y aprobara segun liquidez de la

empresa, dando prioridad a las facturas préximas a vencer.
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Figura 39: Proceso de Cuentas por pagar

Fuente: Elaboracién propia.

c. FLUJO DE CAJA
El proceso iniciard cuando la Recepcionista revisara los ingresos y
egresos de la base de datos, con la finalidad de exportar la informacion
a Excel. Asi mismo, procedera a actualizar el saldo de las cuentas y
enviara el reporte al Administrador quien verificara y realizara las

observaciones correspondientes.
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Figura 40: Proceso de Flujo de caja

Fuente: Elaboracion propia.




c.2.8. GESTION DE PLANILLAS

a. REGISTRO DE PERSONAL

El proceso de registro de personal iniciard cuando el trabajador
complete la ficha de ingreso de personal.

Luego, la Recepcionista, registrara al personal en el biométrico para
gue se autentique al ingresar. Posterior a ello, solicitara el nimero de
cuenta de haberes del Banco que la empresa indique y su foto tamafio
carnet.

Posterior a ello, la Recepcionista procedera a registrar en el sistema

Excel.

TRABAJADOR

—_—
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Llenar ficha de
ingresc de personal
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. ingreso de
personal

REGISTRO DE PERSONAL

RECEPCIONISTA
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B RN Solicitar cuenta de ﬂ—gieogr":fr:; "

haberes del banco p . — -
— Sistema

Figura 41: Proceso de Registro de personal

Fuente: Elaboracién propia.

b. CONTRATOS

ELABORACION DE CONTRATOS

La recepcionista verificara si es personal fijo y/o locador de servicios,
conforme a ello se realizara el contrato segun la modalidad a pactar.
Luego, se entregard al Administrador para su validacion y
conformidad. De existir observaciones informara a la recepcionista,

hasta su aprobacion por el Administrador.



Posteriormente el Gerente General y el personal firman el contrato

pactado. Teniendo ambas firmas, un juego del contrato sera archivado

por la recepcionista.

CONTROL DE CONTRATOS

Cada fin de mes, la recepcionista revisara los registros del personal

para verificar el vencimiento de los contratos. De ser cierto, se le

consultara al Gerente General si se le realizar4 una renovacion por el

tiempo que pacte de acuerdo con el personal.

Si el Gerente General

renovacion, se elaborara

nuevamente un nuevo contrato por tiempo pactado. Caso contrario, se

le comunicara la no renovacion del contrato segun decision.

Finalmente, la recepcionista archivara los documentos referentes al

término del contrato y se otorgara

todos los documentos

correspondientes a su liquidacién del personal.
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Figura 42: Proceso de Contratos

Fuente: Elaboracion propia.



c. ASISTENCIA

ASISTENCIA DIARIA

Ingresar al sistema ZKAccess 3.5 y exportar toda la informacion de las
asistencias al sistema para ser exportado al Excel y se envie al
Administrador como reporte diario.

TAREO MENSUAL

Ingresar al sistema y exportar las asistencias del mes por trabajador.
Si es personal fijo, se validara los dias trabajados de existir locadores
de servicio, se deberan validar las horas laboradas segun lo pactado.
Para ambos casos, se calculara el importe bruto, luego se verifica si
obtuvo faltas, descuentos, tardanzas o adelantos para que luego se
calcule el importe a pagar. Finalmente, con toda esta informacion, se

elaborara el tareo mensual.
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Figura 43: Proceso de Asistencia

Fuente: Elaboracién propia.



d. PAGO DE PERSONAL
El proceso iniciara cuando la Recepcionista verifique el tipo de
personal segun contrato. De ser personal fijo o part time se enviara la
elaboracion del tareo al Contador para que proceda a elaborar y
entregar las boletas de pago. De ser locador de servicios, la
Recepcionista generara el recibo por honorarios y creara las boletas
de pago en el sistema.
Asimismo, procedera a imprimir los documentos de pagos para que
cada personal firme los documentos como: Control de Asistencia,
boleta de pago y/o recibo por honorarios y recibo de pago final.
Posteriormente, la Recepcionista presentara toda la documentacion al
Administrador para que realice el VB° de todos los documentos de
pago, sean estos mensuales y/o liquidaciones y finalmente el visto
bueno del Gerente General para la ejecucion del pago final.
La Recepcionista realizara el txt de los pagos y lo subira a la
plataforma del banco, inmediatamente, realizara el pago a los

trabajadores.
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Figura 44: Proceso de Pago de personal

Fuente: Elaboracion propia.



S08.04

lll.  ETAPA 3: VERIFICACION
NOMBRE DEL EVALUADOR: Bravo Huivin Elizabeth

Pago al

personal

Tabla 26

Cuadro de verificacién de procesos

Verificar si se emiten los

documentos de pago

Asistencia

Recibo de pago

Boleta de pago

Recibo por honorarios

02/03/20x20

S08.03

Asistencia

Realizar reporte de
asistencia diaria 'y

mensual

Reporte de asistencia por

trabajador

02/03/2020

S07.01

Cuentas por

cobrar

Realizar reporte de

cuentas por cobrar

Reporte de cuentas por

cobrar

02/03/2020



S07.02 Cuentas por Realizar reporte de Reporte de cuentas por
02/03/2020
pagar cuentas por pagar pagar
S06.02 Capacitacion Realizar entrenamiento  Informe de asistencia a la
o 02/03/2020
a todo el personal capacitacion
S03.01 PDT 621 Realizar la declaracion .
o Constancia de
determinativa mensual ) 02/03/2020
declaracion
PDT 621
S03.02 PDT PLAME Realizar la declaracion .
o Constancia de
determinativa mensual ) 02/03/2020
declaracion
PDT PLAME
S04 Gestion de Realizar el control de , .
_ _ Registro de archivos 02/03/2020
archivo archivos
S05 Gestion de Realizar el plan de Plan de mantenimiento
o o _ _ 02/03/2020
mantenimiento mantenimiento preventivo y correctivo
Gestion de
S01 abastecimiento  Gestionar cotizaciones Cotizaciones 02/03/2020

de materiales



Gestion de Realizar la planificacion
S02 Reporte de cobranza 02/03/2020
cobranza de la cobranza

Aprobar informe de

Auditoria o o
E01.01 _ auditoria Informe de auditoria 02/03/2020
interna
Administracion Aprobar mapa de

. _ Informe de plan de
E01.02 de riesgos y riesgos _ ) 02/03/2020
_ riesgos y oportunidades
oportunidades

Control de Aprobar control de R e d ol d
eporte de control de
E01.03 documentosy documentos P ) 02/03/2020
_ documentos y registros
registros
Reclutamiento y Identificacion de los

Reporte de evaluacién
S06.01  seleccion del posibles candidatos P o 02/03/2020
psicotécnica
personal

Identificacion de
S07.03  Flujo de caja Reporte de flujo de caja ~ 02/03/2020
cuentas



Registro de Evaluacion previa

S08.01 o Registro de personal 02/03/2020
personal psicotécnica
Presentacion de todos
S08.02 Contrato los documentos Contrato 02/03/2020

policiales y penales

Fuente: Elaboracion propia.



“El enfoque por
procesos es una
herramienta que
permite analizar la
gestion de las

organizaciones, sin

GESTION dejar de tener en
POR cuenta que las
PROCESOS organizaciones

fueron creadas para
lograr objetivos
mediante las
actividades que
realiza.” Tapiay
Valdez (2008)

ANEXO N° 18. RESULTADOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Tabla 27

Resultados — variable independiente

“Es un enfoque que
permite evaluar las
fases de andlisis de los
procesos dentro de una
organizacion, asi como
la eficacia en relacién
con el cumplimiento y
al porcentaje de
procesos
caracterizados. La
informacion sera
recolectada mediante
el instrumento de la

guia de observacion”

Fuente: Elaboracion propia.

N° de capacitaciones

Numero de  capacitaciones
PREPARATORIA .
realizadas ejecutadas al mes
Numero de procesos actuales N° de procesos actuales
documentados documentados
DIAGNOSTICO -
Numero de procesos N° de procesos
identificados identificados
Porcentaje de procesos  N°de procesos caracterizados 100
b

caracterizados Total de procesos existentes

MEJORA DE

PROCESOS

Eficacia en relacion con el

cumplimiento

N° de procesos que cumplen
con lo evaluado %100

N° Total de procesos evaluados

Razén

0 2 100%
0 18 100%
0 18 100%
Guia de
observacion

18/18*100=

0% 100%
100%

10/18*100=

0% 100%
55.55%



ANEXO N° 19. RESULTADOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Tabla 28

Resultados — variable dependiente

DEFINICION PRE POST VARIACION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO TEST TEST
En el EE.SS, dispone de herramientas o instrumentos
de gestion (plan estratégico).
El EE.SS, cuenta con un direccionamiento estratégico
La gestion administrativa se (Visién, Misién, objetivos)
tiene en cuenta el proceso NIVEL DE En el EE.SS, preexiste una fijacion de metas y B=0% B=100%
administrativo alcanza el PLANIFICACION PLANEACION objetivos de manera clara y precisa R=16.7% R=0% B=100%
discernimiento, los equipos y En el EE.SS, existe una fijacién de metas y objetivos M=83.3% M=0%
los métodos del trabajo por éreas funcionales.
administrativo, de tal manera, La planeacion para las actividades y tareas en la
de la definicién de elementos - empresa, son formuladas de manera adecuada que
. . Conjunto de fases
del proceso administrativo, permiten su cumplimiento.
ud . B que se encuentran
alude que: Planeacion, ——
q ; | interrelacionados, El EE.SS, cuenta con una estructura organizacional
concerniente con e =i i
B ) . ol entre los principales definida y clara (organigrama).
ireccionamiento de las - 7
o ol dimensiona para Los niveles y areas de la empresa se encuentran
organizaciones de lo que ini
g ? q medir Ia gestion claramente definidos.
hahré en un futuro; administrativa se Para la consecucion de las metas y objetivos fijados
GESTION Organizacion, que intuye la encuentran: NIVEL DE se organiza los equipos de personas eficientemente. B=0% B=100%
ADMINISTRATIVA segmentacion del Planeacion, ORGANIZACION ORGANIZACION En el desarrollo de las metas y objetivos, el equipo de Ordinal Cuestionario R=16.7% R=0% B=100%
compromiso por Organizacion, trabajo se desarrolla coordinada y organizadamente. M=83.3% M=0%
responsabilidades y areas . . - —
Direccion y Control. Para realizar las tareas y actividades se cuanta con
funcionales; Direccién, hace )
Esta informacién sera las personas necesarias
énfasis al manejo del recurso )
. recolectada a través Para realizar las tareas y actividades se cuanta con
que trabaja en las .
- del instrumento del los recursos materiales y monetarios necesarios.
organizaciones para el . .
. cuestionario con — -
provecho de los objetivos Las decisiones adoptadas son ejecutadas
escala Likert.” ) .
planteados en la planeacién; y correctamente por el equipo de trabajo.
Control, que se enfoca al En el EE.SS, existe una motivacién por parte del jefe
=09 = 0/
proceso de valorar y . NIVEL DE o superior para realizar las actividades o tareas. B=0% B=100%
) _— DIRECCION - - — R=16.7% R=0% B=100%
retroalimentar el ejercicio de DIRECCION En el EE.SS, existe una comunicacion eficiente para
o ) M=83.3% M=0%
los recursos y organizaciones el buen desarrollo de las tareas o funciones.
para el cumplimiento de sus En el EE.SS, existe una supervision y seguimiento en
objetivos (Bernal, 2008). el desarrollo de las tareas o actividades
NIVEL DE En el EE.SS, se realiza una evaluacion periédica del B=0% B=100%
CONTROL CONTROL avance de la vision y el cumplimiento de la mision R=16.7% R=0% B=100%
institucional. M=83.3% M=0%




Fuente: Elaboracion propia.

En el EE.SS, se realiza una evaluacion de
cumplimiento de forma periédica de los resultados
esperados; las metas y objetivos trazados.

En el EE.SS, existe una retroalimentaciéon en el

proceso de desarrollo de las actividades

En el EE.SS, los errores o deficiencias en el
desarrollo de actividades se corrigen de manera
eficiente y oportuna.

En el EE.SS., se lleva un control estricto de los
recursos de la instituciébn (materiales, equipos,

humanos, financieros, etc).



ANEXO N° 20. PRUEBA PILOTO Y ANALISIS DE CRONBACH
Tabla 29

Prueba piloto

PLANEACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL
2 4 7 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

ORI WIN|IF
Wik |RP|RP|FRP|FR P
Wk |R | R |FR|k
Wil W
NININININN
N[RN[R |ININ O
Wik |RP|[FR|FRP|, O
Wik |RP|FR|FR|PF
N|R|N|N|FR |~ 0
Wk | R |INN|[P
Wk WW|N|F
Wik W w|N|w
NINININININ
WIN|IN|IN(N |-
NIN|ININ(INN
Wk |FR|FR|FR|F
Wk |R | R |FR|k
(S R N N S
Wik |R|FR|FR|PFR
Wk |R |k |R|k
Wl |RP|FRP|FR|PF

Prueba de confiabilidad del instrumento Gestion Administrativa

Escala: GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido g 100,0
Excluido® 0 ]
Taotal G 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimianto.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de I de
Cronbach elementos
867 20

Confiabilidad segun items

ESTADISTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO

Media de escala Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach

si el elemento si el elemento se de elementos si el elemento se
se ha ha suprimido corregida ha suprimido
suprimido
item 1 30,8333 112,967 ,976 ,962
item 2 30,8333 112,967 ,976 ,962

item 3 30,8333 112,967 ,976 ,962



ftem 4
ftem 5
item 6
item 7
item 8
item 9
item 10
ftem 11
ftem 12
ftem 13
item 14
ftem 15
item 16
item 17
item 18
item 19
item 20

Figura 45: Alfa de Cronbach

30,1667
30,5000
30,8333
30,8333
30,6667
30,5000
30,0000
29,6667
30,1667
30,1667
30,1667
30,8333
30,8333
30,8333
30,8333
30,8333
30,8333

Fuente: Elaboracion propia.

130,567
126,700
112,967
112,967
123,467
115,500
118,400
123,067
130,567
119,367
130,567
112,967
112,967
112,967
112,967
112,967
112,967

0,000
,310
,976
,976
,559
,821
,523
,366

0,000
,781

0,000
,976
,976
,976
,976
,976
,976

,970
,969
,962
,962
,967
,964
,969
,970
,970
,965
,970
,962
,962
,962
,962
,962
,962





