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Resumen

La investigacion desarrollada: La Gestidbn por Procesos y su incidencia en el
desemperio laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas Surquillo
Afo 2020; tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion por
procesos y su relacion con el desempefio laboral en el servicio de admisién del
(INEN), la investigacion fue elaborada bajo un enfoque cuantitativo, aplicada, con
un disefio no experimental, transversal descriptivo, correlacional. Con una
poblacién de 30 y una muestra de 28 trabajadores del servicio de admision,
utilizando como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario con
preguntas que fueron contestado virtualmente contando con validacion de tres
juicios de expertos. Obteniendo como resultados que existe una correlacion
altamente significativa entre la Gestion por Procesos y el Desempefio Laboral, asi
mismo se encontr6 una moderada asociacion de entre la Determinacién por
Procesos y el Desempefio Laboral y se determind una alta asociacion de entre el
Seguimiento, Medicion y Andlisis de los Procesos y el Desempeiio Laboral; por
altimo, respecto a la Mejora de Procesos y el Desempefio Laboral se encontré una
alta asociacion. Finalmente podemos concluir que las variables 1y 2 se encuentra

se encuentran relacionadas la implementacion de una repercutird en la otra.

Palabras clave: Gestidn por procesos, desempefio laboral, innovacién
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Abstract

The research developed: The Management by Processes and its incidence in the
work performance of the National Institute of Neoplastic Diseases Surquillo Year
2020; aimed to determine the relationship between process management and its
relationship with job performance in the admission service of the (INEN), the
research was developed under a quantitative approach, applied, with a non-
experimental, descriptive cross-sectional design, correlational. With a population of
30 and a sample of 28 admission service workers, using the survey as a technique
and as an instrument a questionnaire with questions that were virtually answered
with the validation of three expert judgments. Obtaining as results that there is a
highly significant correlation between Management by Processes and Work
Performance, likewise a moderate association was found between Determination
by Processes and Work Performance and a high association was determined
between Monitoring, Measurement and Analysis of Processes and Labor
Performance; finarla, regarding Process Improvement and Labor Performance, a
high association was found. Finally we can conclude that variables 1 and 2 are

related, the implementation of one will affect the other.

Keywords: Process management, job performance, innovation
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.  INTRODUCCION

A nivel mundial; podemos mencionar Suarez (2017) en su tesis que contiene la
primera variable a estudiar que tuvo como objetivo implementar un Modelo Europeo
donde la gestion por procesos cumple un papel importante en una organizacion se
obtiene mejores resultados, es importante precisar que en el trabajo realizado tuvo
una investigacion tipo sustancial, con un disefio no experimental y transversal.
Finalmente concluyo la importancia de identificar los procesos criticos para mejorar

los resultados.

En ese contexto Clark (2018), en su tesis doctoral tiene la segunda variable a
estudiar, nos sefiala la importancia dentro de una organizacién sobre todo en una
que brinda servicios es asi que concluye que las situaciones en el medio ambiente

de trabajo y labores influye directamente en los trabajadores.

Varas (2020), en su investigacion podemos identificar a la primera variable a
estudiaren ella nos sefiala que los procesos en una organizacion son el ntcleo mas
importante y el tenerlos identificados ayuda a gestionar de manera eficaz, eficiente,
mejorando la productividad y controlando los procesos donde los input y output del
cliente interno y externo. Es asi que tuvo como conclusion para la presente

investigacion se viene cumpliendo en forma parcial.

Es por ello, en el contexto Latinoamericano; podemos mencionar Mallar (2010), de
la Universidad Nacional de Misiones, Argentina; precisa que el cliente ahora es
mucho mas exigente y que tanto la tecnologia y la competencia han modificado sus
necesidades y demandas. En ese sentido a través de un enfoque de Gestion por
Procesos buscan la simplificacion y optimizacién de las tareas orientando la
organizacioén clasica funcional a una transversal con un enfoque por procesos el
mismo que concluye en obtencién de resultados que buscan satisfacer las

necesidades y superar expectativas.

Asi mismo Zans (2017), en su tesis podemos identificar a la segunda variable a
estudiar, que obteniendo la identificacion que si existe correlacion entre el
desempenio laboral y el Clima Organizacional como estos influyen en los empleados

de la institucién educativa de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa.



Concluyendo la importancia de manera positiva en los trabajadores en el ambiente
donde se desarrollan es decir incidiendo de manera favorable el desempefio laboral

en la facultad.

Araujo (2018), en su tesis podemos identificar a la segunda variable a estudiar que
obteniendo como objetivo la relacibn que existe entre las dos variables,
desarrollando para el presente trabajo que tuvo una investigacion aplicada, con un
disefio no experimental y transversal descriptivo y correlacional; con un enfoque
cuantitativo, utilizando como dimensiones para la evaluacion de desempefio la
planificacion, calidad de trabajo, iniciativa, oportunidad confiabilidad y discrecion
para el cumplimiento de normas, relaciones interpersonales utilizado por el
Ministerio de Salud, de la presente investigacion se concluye la importancia de
motivar al empleado en su centro laboral este va influenciar en un mejor sera el

desemperio laboral.

Asi podemos indicar de la interpretacion realizada al extracto del marco normativo
peruano donde nos precisa que Declarase al Estado peruano en proceso de
modernizacién sus instancias de los niveles existente con el propésito de realizar
cambios y mejoras que impulsen la gestion publica con un enfoque mas al
ciudadano democraticamente y descentralizado. Segun Ley Marco de
Modernizacion de la Gestidn del Estado Ley N° 27658, que fue modificada D.L
1446.

En ese contexto es importante mencionar que se aprobd la (PNMGP) mediante
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, en ella se puede identificar los cinco pilares
centrales y tres ejes transversales. Donde la Gestion por Procesos, Simplificacion

Administrativa y Organizacion Institucional es mencionada en el tercer pilar.

Es importante sefialar que con la finalidad de optimizar y ordenar las actividades
realizadas en la gestion institucional y generar un impacto positivo en los
ciudadanos satisfaciendo bajo un enfoque de resultados; la Secretaria de Gestidn
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, aprobd la “Norma Técnica N°
001-2018-SGP, Norma Técnica para la Implementaciéon de la gestion por procesos
en las entidades de la administracion publica”, mediante Resoluciéon de Secretaria
de Gestion Pablica N° 006-2018-PCM/SGP.



Asimismo, a fin de brindar productos (bienes y servicios) de manera eficaz y
eficiente a los ciudadanos. EI MINSA, aprobd un documento técnico normativo
aprobo la D.A. N° 288-MINSA/2020/0GPPM “Lineamientos para la Implementacion
de la Gestion por Procesos en Salud”, mediante Resolucion Secretarial N° 063-

2020-MINSA, aplicable a los Organismos Publicos adscritos al Ministerio de Salud,

A nivel Local, EI INEN, se cre0 a través de la Ley N° 28748 como una OPD cuenta
con autonomia administrativa, adscrito al sector salud, con personeria juridica de
derecho publico interno y conforme a la LOPE, posteriormente se le califico como
un OPE en concordancia, con el D.S. N° 034-2008-PCM, y modificatorias.

En ese contexto debemos mencionar que mediante Resolucién Jefatural N° 065-
2017-J/INEN, se aprobd el documento técnico de gestion denominado “Mapa de
Procesos Nivel 0 del INEN”; desde una mirada de los Procesos y Sub Procesos
Organizacionales, enfocados en los objetivos funcionales de atencién a la salud de
los pacientes, en el marco de la Misidn asignadas en la Ley N° 28748, que aprueba
el ROF - INEN, aprobado con D.S. N° 001-2007-SA, los que devienen en los
servicios y productos que el INEN brinda al ciudadano, las institucionales publicas
y privadas y la comunidad. (Ver Anexo 15),

Asi mismo, también mencionar que mediante Resolucion Jefatural N° 035-2009-
J/INEN, se aprobo la Directiva Interna N° 001-2009-ORRHH/INEN “Normas vy
Procedimientos para el Proceso de Evaluacion del Desempefio y Conducta
Laboral”’, que tiene como propésito: Identificar objetivamente la conducta laboral y
el desempefio de los trabajadores del Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas, para adoptar las acciones acordes con la politica institucional que

correspondan.

En ese sentido por lo mencionado, se ha formulado a continuacién la siguiente
investigacion, donde podemos ver como la implementacion de la gestion por
procesos, se relaciona con el desempeio laboral analizando e identificado las
actividades que se llevan adelante en el servicio de admision del (INEN) es decir
describir y establecer formalmente los procesos y procedimientos orientados a las
acciones estratégicos institucionales orientados a resultados satisfaciendo

necesidades.



Problema General

Frente a esta realidad problematica se plantea la siguiente interrogante como
Problema General:
¢,De qué manera la Gestion por Procesos se relaciona con el Desempefio Laboral

del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, Surquillo Afio 2020?
Problemas Especificos

Asi mismo podemos identificar como Problemas Especificos:

e ¢De qué manera la determinacion de los procesos se relaciona con el
desempefio laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas,
Surquillo Ao 20207

e ¢De qué manera el seguimiento, medicion y anadlisis de los procesos se
relaciona con el desempefio laboral Instituto Nacional de Enfermedades
Neopléasicas, Surquillo Afio 20207

« ¢De qué manera la mejora de procesos se relaciona con el desempefio
laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, Surquillo Afio
20207

Objetivo General

La importancia del presente estudio de investigacion reside en que, a través de la
gestion por procesos y su relaciéon con el desempefio laboral se pretende ordenar
y simplificara los procesos internos; en ese sentido que tenemos como Objetivo
General: Determinar la Gestién por Procesos y su relacion con el Desempefio
Laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas, Surquillo Afio 2020.

Objetivos Especificos

Asi mismo podemos identificar como Objetivos Especificos:

¢ l|dentificar la relacion de la determinacion de los procesos con el desempefio
laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, Surquillo Afio
2020

e Establecer la relacién del seguimiento, medicién y andlisis de los procesos
con el desempeiio laboral del Instituto Nacional de Enfermedades

Neoplasicas, Surquillo Afio 2020



e Evaluar la relacion de la mejora de procesos con el desempefio laboral del
Instituto Nacional de Enfermedades Neopléasicas, Surquillo Afio 2020

Hipotesis General

Finalmente, se tiene: Existe relacion entre la Gestidbn por Procesos con el
Desempefio Laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, Surquillo
Afio 2020

Hipotesis Especificas

e EXxiste relacidon entre la determinacion de los procesos con el desempefio
laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, Surquillo Afio
2020

e EXxiste relacion entre el seguimiento, medicion y analisis de los procesos con
el desemperio laboral del Instituto Nacional de Enfermedades Neopléasicas,
Surquillo Ao 2020

e Existe relacion entre la mejora de procesos con el desempefio laboral del
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas, Surquillo Afio 2020.



ll.  MARCO TEORICO

A nivel internacional:

Delgado (2007), en su estudio de investigacion podemos identificar la primera
variable a estudiar, que tuvo como obijetivo analizar e identificar los procesos claves
en la organizacion y concluyo que con la metodologia de la gestién por procesos
se obtendra beneficios orientada a lograr resultados para la solucién de los

problemas.

Arratia (2010), en el trabajo investigado podemos encontrar a una de las variables
a estudiar, se puede observar que el investigador determino como objetivo evaluar
como el desemperio laboral de los trabajadores se relaciona con las condiciones
donde ejecutan su labor, considerando para ello factores sociales, siendo parte
fundamental para su investigacion el trabajo que realizan estos educadores y como
las reformas educativas realizadas han permitido que el educador cumpla un rol
importante en la educacién y formacion, es asi que en se plantean la interrogante
de como el centro laboral , clima organizacional donde se desarrollan pueden influir
en su desempeiio laboral. Finalmente se concluye que como las condiciones de
trabajo y su formacion de servicio se ven reflejado en satisfaccion en su centro de

labores y se relacionan con su desempefio.

Gonzales et al. (2011), en el presente articulo sobre mi primera variable a estudiar
define que las organizaciones vienen migrando a trabajar en forma transversal es
decir basado en procesos, buscando siempre la satisfacciébn, en sentido la
tecnologia ha sumado como aporte para realizar mejoras segun los nuevos
modelos de negocios, es importante sefialar que los investigadores tiene como
objetivo el beneficio que se obtiene al emplear estas nuevas herramientas que son

utilizadas en la variable mi primera variable.

Salas y Ramos (2012), Sobre el desempefio laboral nos sefiala que esta tiene que
ver especificamente con la conducta o comportamiento real de los empleados, sean
estos profesional y técnico, como en las relaciones interpersonales que se crean
en la atencion del proceso salud / enfermedad de la poblacion, influenciando a su
vez, de manera trascendental el componente ambiental. En ese sentido, se puede

concluir que existe una correlacion directa entre los factores que caracterizan el



desempeiio profesional y los que determinan la calidad total de los servicios de

salud.

Silva (2013), en su investigacion se identifica a la primera variable a estudiar que
tuvo como objetivo apoyar el desarrollo organizacional del hospital, implementando
la gestion por procesos orientada para satisfacer a los usuarios generando un valor
agregado y ventajas competitivas para la organizacion y concluyo que la aplicacion
de la metodologia por procesos es una herramienta importante para tomar

decisiones eficientes orientadas a los objetivos estratégicos institucionales.

Martinez y Cegarra (2014), nos sefiala en su libro citado sobre la gestién de
procesos, ayuda que las organizaciones a través de indicadores de gestion pueden
evaluar cada una de las actividades que se realizan, de esta manera medir el

rendimiento que estas producen con la finalidad de la mejora de los procesos.

Guachamin (2014), en su investigacién podemos identificar a la primera variable a
estudiar que propuso como objetivo implementar la gestion por procesos orientados
hacia las TIC, precisando la relacidén que existe entre los procesos y la gestion de
las tecnologias de la informacion, a través de cual se identifico las fortalezas y
debilidades de los productos y procesos actuales. Que tuvo como conclusion
integrar los procesos administrativos bajo un enfoque de procesos para optimizar
el tiempo de respuesta, la eficacia y calidad de los servicios brindados a los

usuarios.

Tejada (2014), en el trabajo de investigacion desarrollado podemos ubicar a una de
las variables a estudiar, se puede observar que el investigador tuvo como obijetivo
la implementacion de una gestion por procesos para el servicio de pediatria en un
centro de salud, con la finalidad de mejorar la atencion brindada al usuario. Se
puede precisar que la investigacion realizada tubo un enfoque analitico y
sintetizado, de la muestra utilizada fue de 40 colaboradores del personal de
asistencial. Se puede indicar que la investigacion realizada concluyo que con la
implementacion realizada de una gestion por proceso se consiguio identificar
procesos existentes y realizar propuestas de mejoras en beneficio de los usuarios

gue reciben el servicio.



Rodriguez (2015), en su trabajo podemos identificar a la primera variable a estudiar.
Donde sefiala que el hospital a través de sus diferentes especialidades que brinda
a los usuarios, tuvo como objetivo evaluar la atenciéon médica de los servicios
ofrecidos a los usuarios para conocer la satisfaccion de los usuarios y plantear
objetivos estratégicos. Que tuvo como conclusién la gran importancia de
implementar una gestion por procesos y un sistema de calidad mejorara la atencion
para los usuarios que acuden a la consulta externa del hospital bajo un enfoque a
resultados.

Blacid y Martillo (2015), en el desarrollo de la investigacion realizada podemos
identificar a una de las variables a estudiar, se ha podido identificar que el estudio
tuvo como objetivo verificar por que se brindaba una mala servicio a los individuos
gue acuden a este centro de salud, en andlisis se puedo observar que existen un
desorden administrativo tanto de las historias clinicas, falta informacion de los
procedimientos asistenciales, el personal no se encontraba capacitado. En ese
sentido podemos indicar que el investigador busco establecer la relacion entre las
dos variables estudiadas, y ver como esta influye directamente con las mejoras
tecnolégicas ya que estas no se veian reflejada en los servicios brindados.
Concluyendo la importancia de mejorar las TIC implementado y ampliando la

conectividad para ofrecer un mejor servicio de salud a los usuarios.

Sobre la Evaluacion de Desempefio en las entidades publicas y su relacion el autor
precisa las administraciones en entidades del Estado son triviales tanto el trabajo y
su rendimiento en servidores publicos en su carrera, siendo la evaluaciéon lo mas
importante para el area de Recursos Humanos en una entidad publica. (Chiang
Vega et al., 2015)

Hernandez et at., (2016), en su investigacion podemos identificar a la primera
variable a estudiar, nos sefiala que tuvo como objetivo mejorar la gestion el sistema
de salud cubano, bajo un enfoque de gestidén por procesos para mejorar la calidad,
eficiencia, eficacia del servicio brindado al cliente, que tuvo como conclusion que la
propuesta planteada en el presente trabajo consiguidé mejoras en los servicios

brindados en el sector salud.



Loor (2016), el trabajo de investigacion desarrollado podemos encontrar en él una
de la variable a estudiar, podemos sefalar que el autor tuvo como objetivo
identificar el proceso que se realizaba en el servicio del centro de salud, es decir
para poder plantear mejoras orientado al usuario final; utilizando informacién de
procesos que se realizaban en otros centros de salud referente al servicio de
patologia, todo esto fue plasmado en documento técnico de gestibn denominado
Manual de Procesos y Procedimientos donde se define todas las actividades de
manera secuencial donde se definen el procedimiento de cada uno de los
responsable. Por ultimo, se concluye que con la utilizacién de esta herramienta se

podra controlar y realizar mejoras en el servicio de patologia.

Chalén (2017), en su trabajo de investigacion desarrollado podemos identificar a
una de las variables a estudiar, es asi que esta investigacion tuvo como objetivo el
realizar el disefio de los procesos de la empresa aplicando para ello una
metodologia PHVA. Para ello se obtuvo informacion a través de fichas de
caracterizacion usando el SIPOC para identificar el estado situacional de los
procesos para luego poder realizar la diagramacion grafica del mapa de proceso
estableciendo en ello los macroprocesos denominados estratégicos, misionales y
de apoyo elaborando asi mismo diagramas de la secuencia de actividades
representadas en flujograma, sistematizandolo a través de un software para poder
medirlos y controlarlos asi poder cumplir con los objetivos de la organizacion, una
vez puesta en marcha se realizar mejoras a los procesos para el cumplimiento de
resultados agregando valor en cada proceso. El investigador concluye que es
importante realizar controles y mejoras durante el ciclo de los procesos para hacer

las correcciones a tiempo para mantener un estandar de calidad.

Zamora (2017), la investigacion desarrollada se puede identificar a una de las
variables a estudiar, donde se tuvo como objetivo como la gestion por procesos
influyen en los procesos administrativos en una organizacion, donde realiza una
definicion de proceso como un conjunto de actividades y operaciones que contienen
elementos de entradas y salidas y estos generan productos o servicios para el
usuario, se puede observar que el investigador concluye que trabajar bajo un
enfoque de procesos hoy en dia es mas utilizado en los centros de salud es decir

se ha migrado de una estructura funcional por una transversal de esta manera se



definieron mejor los procesos y organizar mejor las actividades obteniendo mejores

resultados orientados al usuario final.

GOmez (2019), la institucion que fue investigada podemos encontrar a una de las
variable a estudiar, donde podemos observar que el autor tuvo como objetivo como
la primera variable (la gestion por procesos), puede influenciar en la segunda
variable (reducir tiempo) en la atencién de los usuarios que reciben los servicios de
salud desde la entrega de cita hasta la atencion en consultorio, asi mismo conocer
a través de un reporte cuantitativo conocer los tiempos para buscar mejoras que
puedan satisfacer las necesidades de los usuarios que son atendido en menor
tiempo optimizado para ellos el investigador apoyo su investigacion en estudios de
otros autores donde mencionaban a las variables estudiadas .Por otro lado
debemos sefalar que la investigacion tuvo un corte descriptivo transversal, para la
recoleccion de datos se obtuvo de los involucrados en los proceso de la atencion
en el centro de salud, asi mismo también se consider6 a los usuarios externos a
través de las encuestas realizadas para conocer la satisfaccién. Por ualtimo,
debemos sefalar que investigado indica que se identificé problemas que afectan
directamente en la consulta externa del centro de salud, es por eso que plantearon
estrategias para organizar mejor los procesos, optimizando los tiempos de atencion

generando de esta manera mejoras que impacten en el usuario final.
A nivel nacional:

Narifio et at., (2013), en su investigacion desarrollada se menciona la primera
variable a estudiar y su incidencia que esta tiene en las instituciones del sector
salud, precisando que tuvo como objetivo alcanzar mayor satisfaccion de los
pacientes que acuden a un servicio asistencial siendo mas eficiente y eficaz; el uso
de esta herramienta de gestion cada vez se viene difundiendo y utilizando en las
instituciones hospitalarias. Es asi que se concluyé que el beneficio principal es
identificar bien los servicios y productos que busquen satisfacer necesidades para

el logro de resultados.

Carranzaetal., (2016), en su investigacion, donde se identificé a la primera variable
a estudiar que tuvo como objetivo diagnosticar y medir el grado de percepcion que

tienen los clientes respecto a los servicios que brinda la escuela del Ejército del
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Perd , con la finalidad de satisfacer las necesidades , es asi que se decidid
implementar la gestion por procesos con un enfoque basado en proceso en forma
transversal y dejar de lado el enfoque funcional con que se venia trabajando
realizando un redisefio en la institucion identificando procesos, procedimiento y
tareas en forma secuencial para el logro de resultado que coadyuve a mejorar la

calidad.

Ferndndez (2017), en su investigacion podemos identificar a la primera variable a
estudiar, tuvo como objetivo optimizar la atencion del servicio de emergencia a
través implementado para ello la gestion por procesos gestion, donde se empled
como instrumento el modelo SERVQUAL adaptada para el sector salud; donde se
concluyé la importancia de gestionar a través de procesos ha mejorado la buena
referencia que tienen los usuarios externos respecto a la calificacion de la atencion

recibida.

Paredes (2017), en su trabajo desarrollado podemos identificar a una de las
variables a estudiar, donde se puede observar que el investigador tuvo como
objetivo establecer la relacion entre las dos variables estudiadas por un lado la
motivacion y el desempefio laboral; asi mismo sefiala que su investigacion fue
deductiva, tipo basico con disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo
transversal y correlacional. Su muestra establecida fue de 91 colaboradores,
también se puede indicar que para obtencién de sus datos utilizo como técnica la
encuesta y como instrumento un cuestionario donde se formularon preguntas que
fueron validadas por los expertos. Se concluyo finalmente que existe una relacién

altamente significativa entre las dos variables propuestas.

Begazo y Fernandez (2017), donde se menciona a la primera variable a estudiar en
su articulo aborda la relevancia que implica que las entidades publicas peruanas,
trabaje para un enfoque gestion por procesos, es decir su aplicacion de acuerdo a
los lineamientos sefialados en la normativa vigente que aprobé la PNMGP, Ley
27658. Es importante precisar que esta metodologia de es la nueva forma de hacer

gestion publica, simplificados procesos y optimizando la calidad.

Diaz (2017), en su investigacién podemos identificar a la primera variable a estudiar

gue tuvo como objetivo principal mejorar la atencién brindada a los pacientes que
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acuden a los diferentes servicios, en ese sentido como tarea inicial era de
implementar la gestion por procesos. Es importante sefialar que la investigacion
desarrollada fue aplicada, de tipo descriptiva y explicativa, con un enfoque
cuantitativo y de disefio pre experimental utilizando para como técnica la encuesta
SERVQUAL adaptada con la finalidad de evaluar el grado de percepcion que tienen
los usuarios respecto a la calidad de atencion al paciente formulando para ellos
unas preguntas que fueron validadas por juicios de expertos dando la confiabilidad
de la misma. En ese sentido se concluyé que la mencionada implementacion
realizada permitio realizar mejoras en los procesos brindando un servicio de calidad

orientado a satisfacer necesidades de los usuarios.

Carrion (2019), en su investigacion donde se puede identificar a la primera variable
a estudiar que tuvo como objetivo implementar la gestién por procesos para buscar
conseguir mejoras que brinda el personal de la mencionada universidad,
identificando para ello como primera variable la gestiébn por procesos y como
segunda variable servicio de atencion, concluyendo como resultado de la
recoleccion de datos realizado que los servicios que ofrece la universidad no son
eficientes es ello que con la gestién por procesos se buscar gestionar en forma
transversal para el logro de resultados que impacten directamente con el usuario

desde esta manera satisfacciones necesidades.

Nufez (2017), en su tesis de investigacion se puede identificar a la segunda
variable a estudiar, donde se identific6 como objetivo general establecer si existe
relacion entre la primera y segunda variable, es decir: desempefio laboral y la
satisfaccion del cliente, el desarrollo de esta investigacion fue no experimental,
correlacional-transversal de tipo basica con un nivel descriptivo, enfoque
cuantitativo. La muestra utilizada para el presente estudio fueron personal interno
y usuarios que solicitan el servicio, para la recoleccion de datos se utilizé la técnica
de la encuesta y de instrumento un cuestionario el mismo que validado por los
expertos, concluyéndose que si existe correlacion significativa entre el desempefio

laboral con la satisfaccion del cliente.

Oliva (2017), en el trabajo que fue investigado podemos identificar a una de las
variables a estudiar, esta investigacion tuvo como objetivo si existe una correlacion

entre las dos variables la motivacion y el desemperfio laboral de los empleados de
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la entidad de salud. Podemos sefalar que la investigacion fue basica, con disefio
no experimental, correlacional y de corte transversal con un enfoque cuantitativo,
la para la muestra representativa fue de 130 colaboradores, usando como técnica
la encuesta y como instrumento un cuestionario donde se formularon preguntas que
fueron validados por los expertos. Es importante indicar que el investigador

concluye las variables identificadas tienen una relacion significativa.

Chumpitaz (2017), en su tesis de investigacion donde se identifica a la segunda
variable a estudiar, la cual se defini6 como objetivo conocer el grado de nivel del
desempefio laboral del personal de salud (enfermeria), que labora en servicio
asistencia (gineco-obstetricia), a través de sus caracteristicas demograficas. Es
importante mencionar que la investigacion realizada fue de disefio no experimental
transversal, tuvo un enfoque cuantitativo, de caracter descriptivo comparativo, para
la obtencion de datos se utiliz la técnica de la encuesta donde el investigador
formulé unas preguntas en un cuestionario usando para ello la escala de Likert,
validados por los expertos, y concluy6 que la variable a estudiar se consideré como
regular para bueno y no existiendo diferencias significativas segun sus

caracteristicas sefaladas en la investigacion.

Oliva (2017), en su tesis de investigacion se ha identificado a la segunda variable
a estudiar, tuvo como objetivo verificar si existe correlacion entre las dos variables
seflaladas durante su investigacion (motivacion y desempefio laboral) en el
Hospital. En esa linea de ideas podemos sefalar que el investigador realizo una
investigacion basica, transversal y correlacional, cuantitativo, con disefio no
experimental. Usando el investigador para la obtencion de datos como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario con preguntas que fueron respondida
por los colaboradores que participaron de acuerdo a la muestra considerada. Se
concluyo que ambas variables antes mencionadas se encuentran positiva y
significativamente relacionadas. Obteniendo como los resultados los empleados
cuentan con grado motivacion bueno, contando con nivel alto en la motivacion
intrinseca, y respecto a su dimension de la motivacion extrinseca se ubica con nivel
medio y con nivel bajo la motivacion trascendental, Por lo tanto, segun lo sefialado

la investigacion precisa que la segunda variable cuenta con nivel poco eficiente.
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Monteza (2017), en su trabajo desarrollado podemos encontrar a la segunda
variable a estudiar, tuvo por objetivo establecer si existe una correlacion entre las
dos variables sefialadas en el trabajo de investigacion realizado siendo estas (clima
organizacional y desempefio laboral) de los empleados del Hospital. Es importante
precisar que se puede observar que el desarrollo de la investigacion realizada, con
disefio de estudio descriptivo correlacional, no experimental para la obtencion de
sus datos utilizO como técnica la encuesta y como herramienta el cuestionario
donde se formularon preguntas que fueron entregado a los colaboradores que
participaron segun la muestra estimada; concluyendo que las variables en estudio

se relacionan en un nivel regular segun resultado obtenidos.

Araujo (2018), en su tesis de investigacion se menciona a la segunda variable a
estudiar, donde tuvo como objetivo como la motivacién y el desempefio laboral
guardan una relacion directamente correlaciona con el personal de enfermeria del
Hospital. Es importante mencionar que su investigacion fue aplicada, de corte
transversal, el disefio no experimental, con nivel descriptivo y correlacional; con un
enfoque cuantitativo. Para la muestra estudiada se consideré 103 enfermeras
teniendo como primera variable la motivacién laboral y para la segunda variable
evaluacion del desempenfio laboral para la recolecciéon de datos se utiliz6 como
técnica la encuesta y como herramienta un cuestionario donde se formularon
preguntas que fueron validados por expertos donde se concluyé que, la correlacion

gue tiene las dos variables mencionadas.

Cortez (2018), en su trabajo de investigacién realizado podemos ubicar a una de
las variables a estudiar, se puede sefalar que el investigador defini6 como objetivo
establecer la relacion directa entre las dos variables la gestiébn por procesos y
satisfaccion de los usuarios de entidad militar. Podemos precisar su investigacion
fue de enfoque cuantitativo, basico, correlacional y de disefio no experimental de
cortes transversal; Utilizando como muestra 40 colaboradores, asi mismo para la
obtencion de datos utilizo como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, que fueron validadas por los expertos. Para la confiabilidad del
instrumento se uso el Alfa de Cronbach en donde el resultado obtenido fue de
94.9% para la primera variable procesos y 80.2% para la segunda. Donde concluyo

gue ambas variables tienen relacién directa altamente significativa.
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Huaman (2018), en su tesis de investigacion donde se identificO a la segunda
variable a estudiar, que tuvo como objetivo verificar como se relacionan las dos
variables a estudiar la motivacion y el desempefio laboral. El desarrollo
investigacion realizada tuvo un enfoque cuantitativo de tipo correlacional, para la
recoleccion de datos el investigador utilizo como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario con preguntas que contestaron los 51 colaboradores,
de donde se puede observar que el investigador llego a conclusion donde se puede

afirmar la relacion es significativa entre las dos variables antes mencionadas.

Retamozo (2018), en su tesis de investigacion, se ha identificado a la segunda
variable a estudiar que tuvo como obijetivo verificar la correlacion entre las variables
identificadas en la investigacion desarrollada; para el estudio realizado el autor
utilizo una muestra de 170 colaboradores de acuerdo a sus grados de estudios
profesionales y técnicos. De donde se desprende en trabajo investigado que utilizo
un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, muestreo probabilistico,
correlacional de corte transversal; para la recoleccién de datos utilizo como técnica
la encuesta como instrumento un cuestionario donde se formularon unas preguntas
qgue fueron respondidas por los colabores y estas fueron validadas por juicios de
expertos respaldando las variables y sus dimensiones. Por ultimo, se concluyé que
las variables motivacion y el desempefio laboral tienen una relacion

significativamente.

Goicochea (2019), en el desarrollo de su investigacion podemos encontrar una de
la variable a estudiar, es importante indicar que el investigador tuvo como objetivo
establecer si existe una relacion entre el desempefio laboral y el clima
organizacional con la finalidad de ser mas competitivos y ampliar las fronteras con
la internacionalizacion. Para muestra se conté con la participacibn de 62
colaboradores, su investigacion fue descriptiva, transversal y no experimental, para
recoleccion de datos se utilizé como técnica la encuesta y como herramienta un
cuestionario donde se formularon preguntas, las mismas que fueron validadas por
los expertos. Donde se concluye que existe una relacion significativa entre las dos

variables estudiadas.

Mufioz (2019), en su investigacion se identifica a la primera variable a estudiar, que

donde tuvo como objetivo determinar el grado de aceptacion de los usuarios
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respecto al servicio brindado en la consulta externa, la presente investigacion tubo
un estudio descriptivo donde para la recoleccion de datos se uso la herramienta
SERVQUAL instrumento, llegando a la conclusién que para mejorar la calidad
necesitamos cerrar la brecha existente entre las expectativas y sus percepciones

sobre la atencion en la consulta externa.

Vite (2019), en el desarrollo de la investigacién realizada podemos identificar a una
de las variables a estudiar; podemos indicar que el investigador tuvo como objetivo
establecer si existe relacion entre las dos variables estudiadas la gestion por
procesos y calidad de servicio, es importante sefalar que la investigacion se
desarroll6 con enfoque cuantitativo, disefio experimental, de corte transversal y
correlacional usando un método cientifico deductivo basica. El investigador uso una
muestra representativa de 67 personas, para la recoleccion de datos se utiliz6 como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario el mismo que fue validado
por los expertos. Por lo que concluye que si existe una correlacion altamente

significativa entre las dos variables propuestas.

Arteaga (2019), en su trabajo investigado se puede observar una de las variables
a estudiar, podemos sefialar que el investigador tuvo como objetivo de establecer
de qué manera la variable gestién por procesos influye en que el centro de salud
sea mas competitivo; también poder indicar que la investigacion realizada fue no
experimental, con un disefio correlacional y de corte transversal. Por otro lado, se
puede apreciar que su muestra fue de 110 empleados conformados por los
diferentes regimenes laborales de la institucion, para la recoleccion de datos se
utilizé6 como técnica la encuesta y como herramienta el cuestionario donde se
formularon unas preguntas que fueron validadas por los expertos. Se concluye que
de analisis realizado se obtuvo que se tiene que plantear nuevas propuestas y
alternativas que aporte un valor al publico objetivo que e incrementar de esta

manera la calidad del servicio del centro de salud.

Robles (2020), la presente investigacion que fue desarrollada contiene una de las
variables a estudiar que es el desempefio laboral; donde podemos decir que
investigador tuvo como objetivo establecer la relacidn entre la primera variable y la
segunda variable (gestion por competencia y desempefio laboral) desarrollado en

el centro de salud, es importante mencionar que su investigacion realizada fue de
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tipo no experimental, con enfoque cuantitativo y corte transversal, disefio
correlacional. Asi mismo su muestra escogida fue de 85 empleados, para la
obtencion de datos utilizaron como técnicas: (la encuesta, focus group y analisis
documental), los mismo que fueron procesados para conocer si existe relacion
entre las variables mencionadas. Por ultimo, concluye que si existe una alta

significacion entre las dos variables estudiadas.

Fernandez (2021), en el desarrollo del trabajo investigado se puede identificar a
una de las variables a estudiar, donde se puede identificar que el investigador tuvo
como objetivo verificar la correlacion que existe entre la gestion administrativa y el

desempefio laboral del personal de la institucion educativa, es importante sefalar.

Asi mismo para complementar la investigacion realizada se ha revisado
diversos enfoques conceptuales que contienen a las dos variables estudiadas que

nos permiten ampliar la investigacion propuesta:

Rojas (2014), el presente articulo nos sefiala como los procesos asistenciales de
un centro de salud si no estan sistematizados y orientados a la necesidades de los
usuarios pueden provocar disfuncionalidad, ya que muchos centros de salud su
estructura organizacional es matricial generando dificultades en el desarrollo para
la practica asistencial esta provoca la ruptura de la continuidad de cuidados, en ese
sentido el autor precisa la importancia de implementar modelos de gestion de
procesos que regularicen las actuaciones y reduzcan la variabilidad con la final de
brindar una mejor atencién con seguridad , calidad y continuidad; a los usuarios

gue solicitan estos servicios.

Sanchez, et at. (2014), define en su investigacién sobre la gestiébn por procesos
como identifica el contexto actual de una organizacién, y que estos se

interrelacionan como un sistema para enfocarla a la satisfaccion del usuario.

Hitpass (2017), En el presente libro define la Gestibn por procesos en una
organizaciéon donde existen muchos procesos identificados la idea es poder
controlar el desempefio de cada una de las actividades de esta manera medir los
tiempos para conocer cuales son los procesos que son muy lentos y asi de esta

manera poder detectar problemas para poder mejorar los resultados.
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Rojas (2017), Define a la Gestion por Procesos la forma de reordenar los trabajos
en una organizacion con la finalidad de satisfacer necesidades de los usuarios, asi
mismo definir las tares a todo el personal involucrado es decir la gestion por
procesos esta alineado a la calidad, orientado al usuario final , contar con
compromiso de todo el personal involucrado, buscando siempre reducir la
variabilidad y heterogeneidad de los procesos, controlando las actividades a través
de sistemas integrado permitiendo de esta manera con la entrega por resultados
en la atencion brindada.

Ledn, et at. (2019), nos sefiala que migrar a una gestion por proceso ha sido una
tarea complicada que durante afios las organizaciones ya que se siguen
manteniendo las estructuras funcionales; con el transcurso del tiempo los negocios
han conseguido resultados Optimos es por tal razon que siempre va existir

resistencia al camio para su implementacion.

Salvador, et at. (2019), en el este articulo nos hacen mencion a la gestién por
procesos en entidades estatales y con un enfoque centrado en la colaboracion de
los ciudadanos, por otro lado menciona su representacion a través de disefio de
mapa de procesos y mapa funcional, en su investigacion realizada identifico
estrategias de gestion y termino por definir los procesos y la participacién de los
ciudadanos para formulacion de mapa de proceso estableciendo actividades
principales desagregando en sub procesos, y finalmente nos sefiala que la gestion
por procesos es una herramienta que contribuye en la administracion estatal y que

el mapa de procesos definido contribuira al control respectivo.

Ramirez y Nazar (2019), en su trabajo de investigacion define el desempefio laboral
como comportamiento de la persona y que esta se relaciona con objetivos de la
organizacion y su cumplimiento es decir tiene un valor que se orientado a las metas
se veran reflejado en la entrega de servicios y productos en forma efectiva y siendo
mas competitivo y sostenibles. citado por (J. P. Campbell & Wiernik, 2015; Pradhan
& Jena, 2017).

Rivera, et at. (2020), nos sefala en su investigacion que el desemperio laboral, hoy
en dia tiene un papel importante en las organizaciones y sus administradores ya

estos se relacionan directamente con los objetivos y su cumplimiento; por otro lado,
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determina que se debe tener un sustento cuantitativo de manera que pueda lograr
el éxito esperado, finalmente favorece al ambito empresarial y las mejoras en las

organizaciones.

Ramirez, et at. (2020), en la investigacion que realizo el autor respecto al
desempeiio de empleado sostiene que el clima organizacional es importante para
generar competencias en las organizaciones, por otro lado hace mencion al clima
de innovacién y como esta influye en el desempenio laboral, para su investigacion
uso una muestra de 201 colaboradores de empresas en manufactura, obteniendo
como resultado que existe relacidon positiva entre las sus hipétesis por un lado el
empoderamiento y la identificacién con equipos de trabajo estas influyendo en el

clima de innovacion y asi mis en el compromiso y desempefio laboral.

(Aiteco consultores, 2021) En este articulo nos define la Gestién de Procesos en la
gestiébn gubernamental y nos precisa obtener resultados en forma mas eficiente.
Organizando a las personas, los sistemas y los recursos disponibles, de esta
manera puedan trabajar de manera coordinada y en concordancia con objetivos

claramente definidos.

(de la Revista Cientifica, n.d.) , consultado (2021), Nos sefiala que la
organizaciones hoy en dia tienen que adaptarse a los nuevos escenarios para ser
mas competitivo a la apertura mundial y la tecnologia; que hacen que exigentes a
los usuarios demandantes, y como a través de la gestion por procesos que enfoca
las actividades que se realizan en una organizacion y es considerada como
interconexién de los procesos donde una estructura vertical y funcional se orienta
a una forma transversal bajo una metodologia para mejorar los procesos ejecutados

y obtener resultados.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La presente investigacion es tipo enfoque cuantitativo y
disefio aplicada por que la validez de contenido ha sido respaldo por los
expertos y contradicciones de resultados de otros autores, planteada orientada

a solucion de problemas.

Disefio de investigacion: El disefio es no experimental transversal descriptivo
donde se compara la relacion que existe entre las variables, y la correlacion que
se inicia en la etapa de inicio y termina explicando el comportamiento de las

variables. (Ver Anexo 6 -7)

3.2.Variables y Operacionalizacion

Variable N° 1. Gestion por Procesos

Definicion Conceptual: Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes
unidades de organizacion, para contribuir con el propésito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, asi como el logro de los objetivos
institucionales. En este marco, los procesos se gestionan como un sistema
definido por la red de procesos, sus productos y sus interacciones, creado asi
un mejor entendimiento de lo que aporta valor a la entidad. Secretaria de Gestion
Publica. (2018) Norma Técnica N° 001-2018-SGP-PCM. (p. 4)

La Gestidn por procesos lo define como una gestion de identificar, representar,
disefiar, controlar y mejorar los procesos en una organizacion, aumentando la

productividad y generando un valor para el usuario final. BRAVO, (2011).

Finalmente, podemos hacer una definicién del proceso esta se define de inicio
hasta el final el proceso, identificado su estudio y relacion que este tiene con
todos los procesos dentro de la estructura de una organizacion utilizando para
ello el ciclo PDCA, para gestionar mejor el trabajo que debe realizar, asi mismo

se elaboran ficha de proceso donde se describe la caracterizacién de varias
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categorias del proceso y es importante sefialar a su vez con que proceso se

relacionan. (Medina Ledn et al., 2019)

Definicibn Operacional: La gestion por procesos debe ser entendida como una
herramienta orientada a identificar y suministrar informacion para el analisis de
la entidad con un enfoque en sus procesos, con el propdsito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, para ello se ha identificado 3
dimensiones que serd medidos con 11 indicadores.

Se incluye matriz de operacionalizacion de la variable 2 (Ver Anexo 8)

Variable N° 2: Desempeifio laboral

Definicion Conceptual: Chiavenato (2007), definié “la evaluacion del desempefio
es una apreciacion sistematica de como cada persona se desempefia en un
puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacién es un proceso

para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona’
(p.243). (Citado Chumpitaz,2017)

De acuerdo con Bohorquez (2007) “se puede definir al desempefio laboral como
el resultado obtenido por el colaborador en un tiempo determinado los objetivos

y metas de la organizacion o Institucion” (p. 48). (Citado Chumpitaz,2017)

Definicion Operacional: El Desempefio Laboral, fue identificado por tres
dimensiones y medido por 8 indicadores.

Se incluye matriz de operacionalizacion de la variable 2 (Ver Anexo 9)

Indicadores:

Ademas, para la variable (1) Gestion por Procesos, se determinaron 3
dimensiones: Determinacion de procesos, seguimiento, medicion y analisis de

los procesos y mejora de procesos, cada uno con sus indicadores respectivos.

Asi, mismo con la variable (2) Desempefio Laboral, se determinaron 3
dimensiones: Competencias cognitivas, competencias actitudinales y sociales y

competencias de capacidad técnica.
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Escala de medicion:

La investigacion utilizara la escala ordinal que nos permitira a través de ella

evaluar al encuestado respecto a un tema planteado.

Teorias Administrativas que sostiene a la presentacion de la Presente

Tesis

Podemos concluir que la Gestiébn por Procesos se sostiene con la Teoria
Cientifica, quien tiene como su principal protagonista es Frederick Taylor, quien
plasmo las tareas y el enfoque organizacional usando un método cientifico que

se basa en tiempos y movimientos.

Por otro lado, el Desempefio Laboral se sostiene con la Teoria Humanista, que
tiene como su principal protagonista a Elton Mayo, que estudia principalmente

las relaciones humanas desde un enfoque conductista.

3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

La poblaciébn de estudio para esta investigacion estd constituida por 30
trabajadores asistenciales y no asistenciales del servicio de admision del
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas en la av. Angamos N° 2530 en

el distrito de surquillo.

Segun Tamayo (2012) sefiala que la poblacién es “la totalidad de un fenémeno
de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho
fendbmeno y que debe y cuantificarse para un determinado estudio integrando
un conjunto N de entidades que participan de una determinada caracteristica, y
se le denomina la poblacion por constituir la totalidad del fenébmeno adscrito a

una investigacion” (p. 180).

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacion es: “el conjunto de

todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).

Para Diaz, Ojeda y Valderrdbano (2016), en su publicacion titulada “metodologia
de muestreo de poblaciones finitas para aplicacion de encuestas” define
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poblacién objetivo o de referencia “al colectivo del cual interesa conocer
generalmente una serie de caracteristicas. Esta puede ser finita o infinita” (p.
19).

A partir de la poblacién de origen se aplica la teoria del muestreo para
determinar el tamafio de la muestra (n); para tal efecto se utilizé el muestreo
aleatorio simple como primera etapa y el muestreo estratificado como segunda
etapa, para la distribucion muestral correspondiente. Para el calculo del tamafio

de la muestra se utilizé la siguiente formula: (Ver Anexo 10)
Muestra

Para la muestra se seleccion6 a 28 trabajadores asistenciales y no asistenciales
del Servicio de Admision del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas
en la av. Angamos N° 2530 en el distrito de surquillo. Para Diaz, Ojeda y
Valderrdbano (2016), Una muestra es “un subconjunto de unidades

seleccionadas de la poblacion a partir de uno o varios marcos” (P.21)

En el caso de Palella y Martins (2008), definen la muestra como una parte o el
subconjunto de la poblacién dentro de la cual deben poseer caracteristicas

reproducen de la manera mas exacta posible” (p.93).
Muestreo

Para Lopez (2004). Es el método utilizado para seleccionar a los componentes
de la muestra del total de la poblacién. "Consiste en un conjunto de reglas,
procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona un conjunto de
elementos de una poblacion que representan lo que sucede en toda esa
poblacién”. (MATA et al, 1997:19)

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
La técnica utilizada en la recoleccion de los datos para el desarrollo de la

investigacion fue la Encuesta y el instrumento el Cuestionario en escala de Likert

gue tiene preguntas que vienen de los indicadores. (Ver Anexo 11).
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3.5.Procedimientos

EN primer lugar debemos sefialar que se considerd la validacion del asesor de
tesis al proyecto de investigacion a realizarse, para luego hacer las
coordinaciones con los expertos que fueron asignado por la universidad (UCV);
para remitir la ficha de validacion del instrumento para revision y validacion,
luego se presentd una carta a través de mesa de partes del (INEN) solicitando
permiso para aplicar encuesta y uso de datos al personal del servicio de
admision y su posterior publicacion, recibimos la respuesta de autorizacion de
la institucion a continuacion formulamos una encuesta virtual para recogié de
datos para la validacion del estudio de las variables (1) Gestidn por Procesos y
variable (2) Desempefio Laboral, usando el instrumento validado por los

expertos.

3.6.Método de analisis de datos

La presente investigacion utilizo el método y andlisis de datos a nivel descriptivo
inferencial y correlacional. Para la recoleccion de datos utilizamos como técnica
una encuesta virtual usando un formulario en linea y como instrumento un
cuestionario donde se recogieron las respuestas de los colaboradores de
acuerdo a la muestra seleccionada; la informacion obtenida fue procesada
usando un formato Excel y el programa estadistico IBM SPSS Statistic version
25; después se obtuvieron los resultados estadisticos descriptivos se obtuvo
tablas y/o graficos (histogramas) de tal manera que permiten su correcta
interpretacion de las variables y sus dimensiones estudiadas.

Por ultimo, se realiz6 el analisis de correlacion para las variables estudiadas V1

y V2 y sus dimensiones.

3.7.Aspectos éticos

La presente investigacion se encuentra alineada al cédigo de ética de la
Universidad Cesar Vallejo, cumpliendo de esta manera con estandares de rigor

cientifico, responsabilidad y honestidad; respetando los derechos de propiedad

de los autores mencionados con la finalidad de garantizar la calidad ética de la
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investigacion. En ese contexto hay que precisar que los datos consignados
mantienen la originalidad en esta investigacion respetando las normas éticas se

ha procedido a pasar por el programa Turnitin (Ver anexo 17)

25



V.

RESULTADOS

De la aplicacion sobre los datos muestrales, de las pruebas de asociacion de

variables se obtuvieron los siguientes resultados: (Ver Anexo 13)

Existe una correlacion alta del 71.6% entre la Gestion por Procesos y el
Desempefio Laboral, relacién altamente significativa entre dichas variables

desarrolladas en la investigacion.

Con respecto a la primera hipotesis especifica, se encontr6 una moderada
asociacion del 54.3%, entre la Determinacion por Procesos y el Desempefio

Laboral, estadisticamente altamente significativa.

En la segunda hipoétesis especifica, se determin6é una alta asociacion del
75.8% entre el Seguimiento, Medicion y Andlisis de los Procesos y el

Desempefio Laboral; estadisticamente altamente significativa.

También se encontré una alta asociacion del 67.2% entre la Mejora de

Procesos y el Desempefio Laboral estadisticamente altamente significativa.
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V. DISCUSION

Se presenta a continuacion la discusion de resultados de la presente investigacion
frente a los objetivos, resultados y conclusiones de los diferentes autores

consignados en los antecedentes del estudio.

En la presente investigacion desarrollada, se encontré una entre la Gestién por
Procesos y el Desempefio Laboral, respondiendo de esta manera al propdésito

planteado en la hipotesis general.

Asi mismo, entre la Determinacién por Procesos y el Desempefio Laboral de
objetivos, se encontrd una alta significacién estadistica, de la dimensién frente a la
segunda variable; igual situacion se determiné el Seguimiento, Medicion y Andlisis
de los Procesos y el Desempefio Laboral; en cuanto a la Mejora de Procesos y el

Desempefio Laboral se alcanz6 similar resultado.

También es importante indicar que de toda la literatura consultada y la
investigaciones realizadas por los diferentes autores que fueron citados en la
referencia, podemos sefalar en primer lugar que la primera variable y la segunda
estudiada cumplen un papel importante en muchos centros de salud, es en ese
contexto de ideas que la metodologia de gestion por procesos esta ayudando a
organizar mejor sus servicios de salud que se brinda a los usuarios, asi mismo no
menos importante también el desempefio laboral tiene influencia en desarrollo de
cada una de las tareas y actividades que realizan los trabajadores y que tanto la
motivacion y el ambiente laboral cumplen un rol importante con esta variable

estudiada.

Delgado (2007), en el trabajo consultado se consideré para el estudio a la primera
variable siendo un punto importante identificar los procesos claves dentro de una
organizacion y que estos deben cumplir con los objetivos que se orienten a los

resultados y dar solucion a problemas que se presenten.

Arratia (2010), en el trabajo investigado podemos encontrar a la segunda variable,
podemos resaltar en lineas generales que la variable en mencién influye con el

ambiente laboral donde se desempefian los trabajadores en ese sentido las
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condiciones donde se desarrollan van conseguir la satisfaccion y mejorar su

desemperio en las tareas que asignadas.

Gonzales et al., (2011), en el presente articulo sobre mi primera variable a estudiar
define que las organizaciones vienen migrando a trabajar en forma transversal es
decir basado en procesos, buscando siempre la satisfaccion, en sentido la
tecnologia ha sumado como aporte para realizar mejoras segun los nuevos
modelos de negocios, es importante sefialar que los investigadores tiene como
objetivo el beneficio que se obtiene al emplear estas nuevas herramientas que son

utilizadas en la variable mi primera variable.

Salas y Ramos (2012), en el desarrollo de la investigacion realizada por los dos
investigadores mencionados, nos sefala sobre la segunda variable a estudiar y
como esta guarda una relacion con el comportamiento y la conducta de los
empleados que se ve reflejado cuando se brinda atencién en el servicio de salud
por eso podemos concluir que para mejorar la calidad brindada en salud se debe

mejorar el desempefio que cumplen cada uno de los involucrados.

Silva (2013), para este investigador que considera nuestra primera variable a
estudiar, la importancia de trabajar bajo un enfoque de proceso en una
organizacion, busca entregar los servicios y productos pensados en resultados y
satisfaccion de los usuarios, es asi que esta metodologia sirve también para toma

de decisiones y para dar cumplimento a los objetivos institucionales.

Martinez y Cegarra (2014), nos sefala en la cita que hacen referencia los
investigadores sobre la primera variable a estudiar es importante sefialara lo que
mencionar que todo proceso debe ser medido y controlado para poder realizar

mejoras.

Guachamin (2014), en esta investigacion nos sefiala a la primera variable a
estudiar, el investigador realizo una implementacién de bajo un enfoque de
procesos para complementar con la tecnologia de la informacion en el desarrollo
de su investigacion se pueden decir que las variables guardan una relacion, es decir
se puedo identificar puntos criticos en los procesos existente y realizar mejoras

optimizando la entrega del servicio brindado con calidad y eficacia al usuario.
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Tejada (2014), en este trabajo investigado se puede identificar a la primera variable,
el desarrollo de esta investigacion busco el implemento en centro de salud en el
servicio de para nifilos una gestion por procesos con la finalidad de mejorar la
atencion que se venian brindado en el mencionado servicio con esta logrando
identificar los procesos existentes que permitieron realizar mejoras pensado mas

en el usuario final.

Rodriguez (2015) en esta investigacion realizada se identifico a la primera variable
a estudiar, y como a través de una implementacion de una gestion por procesos se
consiguieron mejorar la atencién del centro de salud brindado en sus diferentes
especialidades; usando también un sistema de calidad que complemente en el

servicio de atencion del usuario obteniendo resultados y satisfaccion.

Blacid y Matrtillo (2015), para estos dos investigadores su finalidad era conocer la
realidad de porque se brindaba un mal servicio en el centro de salud, para esto en
la investigacion realizada se identificaron que los procedimientos administrativos y
asistenciales se encontraban ordenados y eso generaba la mala atencion y la falta
de tecnologia y asi mismo la falta de capacitacién de los empleados, con la
implementacion de una gestion por procesos se comprobd que guardan relacion
como complemento con la tecnologia de la informacion para agilizar y ordenar los

procesos y de esta manera brindar un mejor servicio al usuario final .

Respecto a nuestra segun variable a estudiar identificada citada por los estos
autores, la importancia de esta variable que influye directamente en los servidores
de las diferentes entidades del Estado y que estas se ven reflejado en los servicios
que son brindados al ciudadano y que es tarea de la oficina de recursos humanos
realizar evaluaciones y mejorar el ambiente laboral que contribuya a mejorar el

rendimiento de los servidores publicos (Chiang Vega et al., 2015)

Hernandez et at., (2016), en el desarrollo de la investigacion realizadas por estos
autores podemos identificar a la primera variable a estudiar, que como la gestion
por procesos ayudo a mejorar la calidad del servicio brindado en el centro de salud

siendo mas eficiente y eficaces.

Loor (2016), en esta investigacion realizada el autor nos sefiala que primero se

identificaron los procesos que realizados en el centro de salud en el servicio de
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patologia y luego de un analisis en otros centros de salud, se plantearon mejoras
utilizando herramientas de gestion por procesos como elaborando manuales que
contenian los procedimientos y actividades en forma secuenciales de los procesos,
de esta manera para poder controlar y medirlos y poder realizar mejoras para el

usuario final que solicita el servicio.

Chalén (2017), en su trabajo de investigacion desarrollado podemos sefalar, en
primer un lugar que identifico el estado situacional del proceso utilizando para ello
la mitologia PHVA de esta manera definié los macro procesos de la organizacion
siendo estos estratégicos, misionales y de apoyo para luego ser representado en
mapa,; resalta la importancia de que todo proceso debe ser medido y controlado

durante su ciclo para poder realizar mejoras.

Zamora (2017), en esta investigacion realizada en primer lugar es importante
sefalar que hay centros de salud que vienen trabajando con un enfoque funcional
esta migrando a enfoque por gestion de procesos por que permite trabajar en forma
transversal en una institucion y tener un mejor control de los procesos que se
realizan y asi brindar un mejor servicio obtenido mejores resultados para el usuario

final.

Gbomez (2019), en esta investigacion realizada el autor tuvo como objetivo reducir
los tiempos de espera de las diferentes areas del centro de salud para ello busco
determinar si existe relacion de como una gestidn por proceso puede influenciar en
el tiempo en el servicio brindado, para ello utilizo los estudios de diferentes autores
gue trabajaron con esas variables y por ultimo se pudo identificar los inconvenientes
que no permitian brindar un buen servicio para ello se plantearon estrategias para

optimizar los procesos brindados al usuario.

Narifio et at., (2013), estos autores después de realizar esta investigacion
precisaron que la variable gestion por procesos hoy en dia viene siendo utilizado
por los diferentes centros de salud y esto han permitido mejora la atencion de sus
servicios asistenciales logrando la satisfaccion de los usuarios y logro de

resultados.

Carranza et al., (2016), en su investigacion, realizada por los autores se realizd un

redisefio de los procesos que brindaba esta institucion militar migrando de un
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enfoque funcional a un enfoque de gestion por procesos obteniendo mejores

resultados en el servicio brindado al usuario.

Ferndndez (2017), para este investigador con la implementacién de una gestién
procesos logro mejorar la intencion brindada en el servicio de emergencia del centro

de salud logrando la satisfaccion de los usuarios

Paredes (2017), en esta realizada el investigador determino la relacion entre sus
dos variables estudiadas la motivacion y el desempefio laboral y como estas
influyen en el ambiente de labores de los empleados después de andlisis realizado

Se precisa que estas tienen una alta significacion.

Begazo y Fernandez (2017), estos investigadores en su trabajo desarrollado
mencionan a la gestion por procesos de acuerdo a la normativa vigente las
entidades publicas hoy en dia tienen unos lineamientos de una nueva metodologia
para mejor la organizacion de sus procesos Yy los servicios que se brinda a los

usuarios.

Diaz (2017), en esta investigacion realizada por este autor debemos en primer lugar
sefalara que después de implementar la gestidn por procesos en el centro de salud
mejoro la atenciéon de los servicios brindados, por otro lado, se demostré que

trabajar bajo este enfoque mejoro la calidad del servicio brindado a los usuarios.

Carrion (2019), en su investigacion el autor busco determinar como la gestion por
procesos se relaciona con el servicio de atencion en el centro universitario, es asi
gue después de un andlisis se concluye que el trabajo en forma transversal de los
procesos permitié6 mejoras en la organizacion de las actividades realizadas por los
empleados y lograr resultados que impacte en el usuario que solicita el servicio.

Nufez (2017), en su tesis de investigacion en primer lugar debemos sefalara que
el autor determino si el desempefio laboral se relaciona con la satisfaccién del
cliente, para ello después del analisis realizado concluyo que existe una correlacion

significativa entre las dos variables antes mencionadas.

Oliva (2017), en su trabajo investigado en primer lugar nos sefiala que después de

haber realizado su andlisis de comportamiento de estas dos variables determino
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gue existe relacién significativa entre la motivacion y la evaluacion de desempefio

de los trabajadores del centro de salud.

Chumpitaz (2017), con esta investigacion en primer lugar busco conocer cual era
el grado de desempefio del personal asistencial que laboraba en el servicio de
obstetricia y como sus caracteristicas demograficas influenciaban en la atencion
que se brindada en el servicio; después del estudio realizado con los colaboradores
y la obtencién de los resultados concluy6 que ambas variables estudiadas no tienen

diferencias significativas segun sus caracteristicas sefialadas en la investigacion.

Oliva (2017), en su investigacion realizada en primer lugar busco determinar si
existe una correlacion entre la motivacion y desempefio laboral en el Hospital. De
su andlisis realizado concluyo que ambas variables tienen una significativa relaciéon
positiva y que el grado de motivacion de los trabajadores es buena sin embargo su

segunda variable tiene un nivel poco eficiente.

Monteza (2017), en su trabajo desarrollado en primer lugar determino que las
variables en estudio clima organizacional se relaciona con el desempefio laboral de
los empleados del centro de salud, después de analisis realizado por el investigador
se obtuvo como resultado que las mencionadas variables se relacionan con un nivel

regular de acuerdo a los datos obtenidos.

Araujo (2018), en su tesis de investigacion hacen mencién a la segunda variable a
estudiar y como segunda variable a la motivacioén, en primer lugar, el investigador
busco con esta investigacion determinar como ambas influyen en el personal de
enfermeria del centro de salud, después del andlisis realizado y obtencion de los
resultados concluye que la motivacion laboral y el desempefio laboral tiene una

correlacion significativa.

Cortez (2018), en su trabajo investigado busco en primer lugar determinar si existe
una relacion entre la gestion por procesos y esta como inciden en la satisfaccion
del usuario final de una entidad militar, después de haber realizado su analisis de
su investigacion y obteniendo los resultados este concluyo que ambas variables

tienen un alta significaron.

Huaman (2018), en su tesis de investigacion determino como las dos variables la

motivacion y el desempefio laboral se relacionan directamente después de su
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analisis y obtencion de sus resultados concluye que ambas variables antes

mencionadas tienen una alta significacion.

Retamozo (2018), en esta investigacion el autor determino que existe correlacién
entre las variables estudiadas motivacion y el desempefio laboral y después de su
analisis realizado y la obtencion de su resultado este concluye existe una alta

significacidon entre las variables.

Goicochea (2019), en su investigacion realizada determino si existe una relacion
entre el desempeio laboral y el clima organizacional con la finalidad de buscar
ampliar las fronteras de los negocios y ser mas competentes, para ingresar a otros
mercados, es asi que después de su andlisis realizado y la obtencion de sus

resultados este concluye que ambas variables tienen una relacion significativa.

Mufioz (2019), en su investigacion realizada, determino el grado de aceptacion que
tenia los usuarios que acudian a la consulta externa del centro de salud, y como
implementando una gestion por procesos mejoraria el servicio brindado y acortando

la brecha existen de insatisfaccion y mejorar la percepcion de los usuarios finales.

Vite (2019), en esta investigacion realizada el autor identifico la variable gestion por
procesos y calidad de servicio, para realizar su estudio de investigacion después
de realizar su analisis y obtener su resultado este concluye que ambas variables

mencionadas tienen una correlacion altamente significativa.

Arteaga (2019), en su investigacion realiza, en primer lugar, determino como la
gestion por procesos influiria directamente en el centro de salud para ser mas
competitivo, del andlisis realizado podemos sefalar que se plantearon nuevas
propuestas de mejoras en los procesos realizados generando un valor agregado en

la entrega de los servicios que reciben los usuarios.

Robles (2020), en su investigacion desarrollada determino en primer lugar si existe
relacion entre sus dos variables estudiadas, después de su andlisis realizado en su
investigacion y después de resultados este afirma que si existe una alta
significacion entre las variables gestion por competencia y desempefio laboral

desarrollado en el centro de salud.
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Fernandez (2021), en su investigacion realizada el autor determino que existe una
relacion entre sus variables estudiadas la gestion administrativa y el desempefio
laboral del personal del centro educativo, de los analisis realizados por el
investigador después de obtener sus resultados concluye que existe una relacion

positiva y significativa entre las dos variables estudiadas.
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VI.

CONCLUSIONES

De la presente investigacion se derivan las siguientes conclusiones:

El Instituto Nacional de enfermedades neoplasicas viene implementando a
nivel institucional un enfoque de gestion por procesos lo cual ha coadyuvado
en el desempefo laboral del personal administrativo y asistenciales que
fortalecen y garantizan la adecuada y oportuna atenciéon brindada a los
pacientes oncoldgicos a través de sus diferentes especialidades que ofrece

la institucion.

La Determinacion por Procesos en el Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas, se encuentra en desarrollo como primera fase de la Gestion
por Procesos con la finalidad de mejorar el desempefio laboral del personal,
en ese contexto podemos indicar que dicha implementacion busca organizar

los servicios brindados a nivel institucional.

El Seguimiento, Medicién y Analisis de los Procesos que vienen realizando
en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas han permitido evaluar
e identificar el desempefio de los procesos a través de indicadores de
gestién, controlando los procesos criticos, permitiendo al personal
administrativo y asistencial mejorar su Desempeiio Laboral, brindado un

servicio de calidad mas humanizado.

A través de la Mejora de Procesos identificados en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas se ha logrado optimizar y simplificar los
diferentes servicios brindados siendo los gestores principales el personal
involucrado mejorando de esta manera el Desempefio Laboral, para el logro
de objetivos institucionales y buscando la satisfaccion de los usuarios

externos e internos.
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VIl. RECOMENDACIONES
De las conclusiones vertidas en la presente investigacion se formulan las siguientes

recomendaciones:

e Contar con el compromiso de la Jefatura Institucional, los duefios de los
procesos, el personal administrativo y asistencial del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas apoyando a la implementacion de Gestidén por
Procesos y el Desempefio Laboral fortaleciendo y garantizando la adecuada
y oportuna atencion brindada a los pacientes oncologicos a través de sus

diferentes especialidades que ofrece la institucion.

e Continuar con la implementacién de la primera fase de la Gestion por
Procesos, la Determinacion por Procesos en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas, con la finalidad de mejorar el desempefio
laboral del personal, que permitan organizar los servicios brindados a nivel

institucional.

e Priorizar el Seguimiento, Medicién y Andlisis de los Procesos del Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas para tener controlado los procesos
criticos a través de indicadores de gestion y buscando de esta manejara el

Desempefio Laboral, brindado un servicio de calidad con valor agregado.

e Optimizar y simplificar los procesos identificados a través de la Mejora de
Procesos, para fortalecer los diferentes servicios brindados, mejorando el
clima y el Desempefio Laboral, para el logro de objetivos institucionales,
superando las expectativas de los usuarios externos e internos, que acuden

al Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

¢ De la investigacion realizada se ha evidenciado que el servicio de admisiéon
del INEN, no cuenta con un inventario de procesos y procedimientos, en ese
sentido de acuerdo a la metodologia de la gestion por procesos se formuld
una propuesta en coordinacion con el area usuario realizando un inventario
con la lista de procedimientos, disefio de proceso y flujogramas que muestra
la representacion grafica de las actividades que realizan los involucrados. En
ese sentido se recomienda que elaboren un documento técnico de gestion
(MAPRO). (Ver Anexo 16)
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ANEXO 1 - Carta de permiso realizar investigacion en el Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplasicas.

"AND DEL BICENTENARYO DEL PERU. 200 ANIOS DF INDEFENDENCIA®

Solcto. Parmiso para Rplicar B
SOCURRA y B0 d@ dales e
sevicy de admisdn del INEN y
autorzecidn pem que 8
finaizackio se publque @ tesis

DA

EDUARDO PAYET MEZA

Juls Instipucional

Insttuto Naoonal ds Enfermadades Neoplasicas

Yo ALEXANDER MASSA VILLARA, idenilicado con DNE 40482575, ¢on domciia on is
Av. Lo Rossws N° 465 Utarizatidn Vipol — Calao, actusimente vengo laborando en s
Oficina de Organtzacion de lfa Oficina Goneral de Plamcamiento y Presupuesto con el cargo
de Especlalista de Procesos. Ante Ud. respetucasmonte me presente ¥ expango:

Qs & W ackusidad me onoselro cursando ol Il Son 06 s80des da Manstrls en
Geuhdn Pablica en s Escusdn ce Posgrado de la Unversicad Cesar Valleo, Hs! Callso y, par
fnes de desarrolar mi tens necesto aplcar s encussta y Uso de datos def serwoo de admsdn
dol INEN. asimsmo auprzacks pam que 2 & fnabzacidn se pudique i tesis Stulaca:
“implementacion de & Gestidn pov Procesos en & Servicio de Admision del Instiuro
Naciana! de Enfermediades Necplisicas Swquilie. Adp 20207,

POR LD EXPUESTO!

Sclicto & su dgro despacho extenderme & penmizo y autorizaciin solicitada para la
ejecucion del ndiado proyecio de nyestigacian culminaca |a tesis.

Surquito, 19 de sbel X2t




ANEXO 2 - Carta de respuesta autorizacién para investigacién en el
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.
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5 PERU S¢ wattitriin Rapans do
S Errieesodedes Necplfsi gy

S IH |
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ALEXANDER MASSA VILLAR
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Universidad César Valiejo
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Relerensca: Carta sin de fecha 19 de abril de 2021

| E& grato dingrme @ ustod pars expresade mi cordial saludo @ nombre del instituto
) Nadional da Enfermedaces Neopldsicas - INEN y, a %3 vez hacer de conoameenio
que se lo concede & permiEo para usar los datos y aplicacidn de encuesta a8
desarrolarse an ol Servicio da Admisidn a cargo dal  Depanamento de Atencon de
Servicios al Pazents y “Equipe Funconal de Historas Clinicas. Triaje y Admison do
pacentes” del Insttuto Nacional de Enfarmedades Neopidsicas - INEN para &l
desarrolo de |a tesis “La Gestion por Procesas y su incidencia en ol desempefio
: t lsboral del Insstuto Nacicnal de Enfermedaces Neoplgsicss Surquillo Ako 2020°;
f-l . asimisma, |z autanzackin de su publicacin una vez culinada la tesis.

Es todo lo que se informa, para conoamianto y fines perinentes.

Atentamants,
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ANEXO 4 - Matriz de Coherencia entre Problema Principal y Problema

Especificos

PROBLEMA GENERAL

PROBLEMA ESPECIFICOS

¢De qué manera se relaciona la

Gestion por Procesos con el
desempefio laboral del Instituto
Nacional de Enfermedades

Neoplésicas, Surquillo Afio 20207

PE.1 ¢;De qué manera la determinacién de los procesos se
relaciona con el desempefio laboral del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplésicas, Surquillo Afio 2020?

PE.2 ¢ De qué manera el seguimiento, medicion y andlisis de
los procesos se relaciona con el desempefio laboral del
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas, Surquillo
Afio 20207?

PE.3 ¢De qué manera la mejora de procesos se relaciona
con el desempefio laboral del Instituto Nacional De
Enfermedades Neoplasicas, Surquillo Afio 2020?




ANEXO 5 - Matriz de Consistencia de la Investigacion

técnica

PROBLEMAS | OBJETIVOS HIPOTESIS METODO DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INVESTIGACION
P. GENERAL |O. GENERAL H. GENERAL
1. Identificacién de productos
2. lIdentificacion de procesos
Determinacion 3. Caractgriza_cjén de los procesos
de procesos 4. Determinacion de la secuencia e
interaccion de los procesos
5. Aprobacion y difusion de los
L, documentos generados
Gestion por Seguimiento . L,
¢De qué | Determinar  la | Existe relacion entre procesos medicion y ' | 6. Seguimiento y medicién de
manera se |relacibn de la|la  Gestion por anélisis de los procesos
relaciona la | Gestion por | Procesos con el procesos 7. Analisis de procesos
Gestion  por | Procesos en el |desempefio laboral 8. Problemas seleccionados
Procesos con | desempefio del Instituto Nacional Mejora de 9. Andlisis del problema
el desempefio |laboral con el|de Enfermedades Procesos 10. Seleccién de Mejoras
Iabo_ral del | Instituto Nacional Neoplésica;, 11. Implementacién de mejoras
m:gitg;(;l de g?\fermedades Surquillo Afto 2020 . 1. Espiritu emprendedor e innovador
L Competencias |2, Solucion de problemas
Enfermedades | Neoplasicas, cognitivas 3. Capacidad de organizacion vy
Neoplasicas, |Surquillo Afio planificacién
Surquillo  Afo | 2020
20207 4. Respeto porlavida, las personasy el
Desempefio Competencias medio ambiente.
laboral actitudinalesy |5, Compromiso ético.
sociales 6. Trabajo en equipo
Competencias o .
de capacidad 7. Hat_ntos de pensamiento.
8. Actitud frente al trabajo




P. Especifico 1

0. Especifico 1

H. Especifico 1

¢;De qué manera la
determinacion de los
procesos se relaciona
con el desempefio
laboral del Instituto
Nacional de
Enfermedades
Neoplasicas, Surquillo
Afio 20207

Identificar la relaciéon
de la determinacion
de los procesos con el
desempefio laboral
del Instituto Nacional
de Enfermedades
Neoplasicas, Surquillo
Ao 2020

Existe relacion entre
la determinacién de
los procesos con el
desempefio laboral
del Instituto Nacional
de Enfermedades
Neoplasicas,
Surquillo Lima Afio
2020

a. Estructura del
Disefio

b. Poblacién y
Muestra:

P. Especifico 2

0. Especifico 2

H. Especifico 2

Poblacion:30

¢De qué manera el
seguimiento, medicion
y analisis de los
procesos se relaciona
con el desempefio
laboral del Instituto
Nacional de
Enfermedades
Neoplasicas, Surquillo
Afio 20207

Establecer la relaciéon
del seguimiento,
medicién y analisis de
los procesos con el
desempeiio laboral
del Instituto Nacional
de Enfermedades
Neoplasicas, Surquillo
Afio 2020

Existe relacién entre
el seguimiento,
medicién y analisis
de los procesos con
el desempefio
laboral del Instituto
Nacional de
Enfermedades
Neoplésicas,
Surquillo Afio 2020

Muestra:28

Procedimientos
Técnicas

Instrumentos

P. Especifico 3

O. Especifico 3

H. Especifico 3

¢;De qué manera la
mejora de procesos se
relaciona  con el
desempeinio laboral del

Instituto Nacional de
Enfermedades
Neoplasicas, Surquillo
Afo: 20207

Evaluar la relacion de
la mejora de procesos
con el desempefio
laboral del Instituto
Nacional de
Enfermedades
Neoplasicas, Surquillo
Afio 2020

Existe relacién entre
la mejora de
procesos con el
desempefio laboral
del Instituto Nacional
de Enfermedades
Neoplésicas,
Surquillo Afio 2020




ANEXO 6 - Tipo y Disefio de Investigacion

ENFOQUE APLICADA DESCRIPTIVO
CUANTITATIVO CORRELACIONAL

h

POBLACION METODO ANALISIS DE
DATOS

N=30 \LM ETODOLOGIA
DESCRIPTIVO INFERENCIAL

CORRELACIONAL

ALEATORIO
PROBABILISTICO n =28

TECNICA INSTRUMENTO

CONFIABILIDAD VARIABLE
GESTION POR ENCUESTA CUESTIONARIO

ALFA DE CRONBACH PROCESOS
DESEMPENO ENCUESTA CUESTIONARIO

LABORAL

0,941




ANEXO 7 - Algoritmo del Disefio de la Investigacion

La presente investigacion es descriptiva, no experimental, transversa, de disefio correlacional que corresponde al siguiente

diagrama:
Ox
M: < r
Oy
Donde:
M: Muestra de estudio
O1: Gestidn por Procesos

r: Coeficiente de correlacion entre la variable x y variable y

O2: Cumplimiento de Objetivos



ANEXO 8 - Matriz de Operacionalizacion de Variable N° 1

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE N° 1
Gestién por Procesos:

Mediante Resolucion de
Secretaria
de Gestion Publica
N° 006-2018-PCM/SGP se
aprueba:

Norma Técnica N° 001-
2018-SGP-PCM, Norma
Técnica para la
implementacion de la
gestion por procesos en las
entidades de la
administracion publica

Forma de planificar, organizar, dirigir
y controlar las actividades de trabajo
de manera transversal y secuencial a

las diferentes unidades de
organizacién, para contribuir con el
propdsito de satisfacer las

necesidades y expectativas de los
ciudadanos, asi como el logro de los
objetivos institucionales. En este
marco, los procesos se gestionan
como un sistema definido por la red
de procesos, sus productos y sus
interacciones, creado asi un mejor
entendimiento de lo que aporta valor
a la entidad

La gestion por procesos debe ser
entendida como una herramienta
orientada a identificar vy
suministrar informacién para el
andlisis de la entidad con un
enfoque en sus procesos, con el
propdsito de satisfacer las
necesidades y expectativas de
los ciudadanos, para ello se ha
identificado 3 dimensiones que
sera medidos con 11 indicadores

DIMENSIONES INDICADORES
1. Identificacién de productos
2. ldentificacién de procesos
R 3. Caracterizacioén de los procesos
Determinacion de L X
4. Determinacion de la secuencia e
procesos . s
interaccién de los procesos
5. Aprobacion y difusion de los
documentos generados
S.egglmlentg,. .| 6. Seguimiento y medicién de procesos
medicion y andlisis o
7. Analisis de procesos
de los procesos
8. Problemas seleccionados
Meiora de Procesos 9. Andlisis del problema
J 10. Seleccion de Mejoras
11. Implementacién de mejoras




ANEXO 9 - Matriz de Operacionalizacion de Variable N° 2

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE N° 2

Desempefio Laboral:

Segun el autor
Chumpitaz (2017).

Chiavenato (2007) definié
“la evaluacioén del
desempefio es una
apreciacion sistematica de
cdmo cada persona se
desempefia en un puestoy
de su potencial de
desarrollo  futuro. Toda
evaluaciéon es un proceso
para estimular o juzgar el
valor, la excelencia y las
cualidades de una
persona” (p.243).

(Citado Chumpitaz,2017)

El Desempefio Laboral, fue
identificado por tres
dimensiones y medido por 8
indicadores.

DIMENSIONES INDICADORES
Competencias 1. ESpII’I_tl,.I emprendedor e innovador
cognitivas 2. Solucpn de problem.as 3 o
3. Capacidad de organizacion y planificacion
Competencias 1. Respeto por la vida, las personas y el medio
actitudinales y ambiente.
sociales 2. Compromiso ético.
3. Trabajo en equipo
Competencias 1 Habitos d ent
de capacidad . Habitos de pensamiento.
2. Actitud frente al trabajo

técnica




ANEXO 10 - Calculo de la muestra

(Z)Z*N*p*q

(N-1)E*+(2)**p*q

n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la poblacion

Z= Valor de la variable normal estandar = 1.96

p= Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5
g= Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5
E= Error de precision = 0.05

a = Nivel de significacién de la Prueba = 0.05

Reemplazando por los valores numéricos de la formula:

(1.96)2* 30 *0.5*0.5

(30 —1) 0.05% + (1.96)>* 0.5 * 0.5

n= 28 (tamafo de la muestra)

Distribucion Poblacional y Muestral del Servicio de Admision del Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplasicas.

Poblacién Cantidad |Proporcionalidad TEmETS CE
muestra

Director General 1 0.03 1
Director Ejecutivo 1 0.03 1
Médico oncélogo 12 0.40 11
Médico de Refe_renma y 3 0.10 3
Contrareferencia

Enfermera Especialista 8 0.27 7
Técnico administrativo 5 0.17 5
TOTAL 30 1.00 28

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 11 - Cuestionario Virtual

Encuesta anonima Servicio de Admision del
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas

o Al FaTd e iEE B T ahegs AR Mieni Dy VG A ARRWRA IR L ADWTIENAT B O PrLCavem B ta
Sy e AP A B P -
e aPATE B T B ARCE 1 @O MDD, FeI b SPCAT T ST
PREGUNTA 1:
Se tiene identificado loz prod frecidos a los pacs en el Instituto Naconal de
PREGUNTA 2:
P pr -2 rificad enell - N - 1 de Enf el - :-' =
PREGUNTA 3:
El Instituto Macional de Enf dades Neoplasi con pr car izad
(Fichas de Procesos y Procedimientos)
PREGUNTA &:
Se han d inado la ia & inter ion de sus pr en el Instituto Nacional de

PREGUNTA S:

Cumple el Instituto Nacional de Enf dades Neoplasi en aprobar y difundir sus
documentos generados

PREGUNTA 6:

El Instituto Nacional de Enf, dades N iasi realiza seguimiento y medicion de sus
procesos

PREGUNTA 7:

Cumple el Insti Naci i de Enf dadez N s en realizar analisis de sus
procesos

PREGUNTA 8:

Se han selecci do los probl el Instituto Naci: 1 de Enf dades N. lasi para
realizar mejoras

PREGUNTA 9:

Cumple el Instituto Naci i de Enfi dades N lasi en realizar mejoras en los
£ 3

PREGUNTA 10:

El Instituto Nac I de Enfi dades Neoplasi ha realizado una seleccion de joras

PREGUNTA 11:
El Instituto Nacional de Enf dades Neoplazicas ha imph d j en sus
procesos

A My e st

£ Dw mroseidn

BN O Eueesio i e S &

T En Seaczmni

1 By e e Ui o




Encuesta anonima Servicio de Admision del
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas

Crrum Ll Parn Detareden Y ARaes B S SN0 VNN N0 Al anrie MATES Vil D rpm enetn Ow PO sans O e
PCwma D Crgaaimm - e NI EEL CaTIer DN PTERETR RTINS L el D Gerl (A AT uhs BT el G
D i Lo e LR T T I G P A AN A TIRDOE S e R ST W DK e 3T

PREGUNTA 1:

En el INEN los trabajadores tienen la capacidad de emprender & innovar para la mejor atendon
en los servicos

PREGUNTA 2:

En el INEN los trabajadores demuestran su capacidad de buscar alternativas efectivas para ia
zoludon de problemas presentados en Ia atendon de los sarvicios.

PREGUNTA 3:

Cumple el INEN con trabajar planificadamente para el logro de rezultados estrategicos, en un
horizonte de tiempo sostenido.

PREGUNTA 4:

Loz trabajadores del INEN valoran el respeto por Ia vida, las personas y cuidado del medio
ambiente

PREGUNTA 5:

Cree usted que en =i INEN ze trabsja por el bien comiin, con honestidad y confidencialidad
respetando el compromiso etico

PREGUNTA &:

Loz equipos de trabajo conformados en el INEN colaboran para logro de objetivos
organizacionales y de calidad en Ia atencion de zervicios brindados

PREGUNTA 7:

El personal de INEN del zervicio de admision ha desarrollado sus habitos de pensamiento
orientados a Ia atencion del usuaric
PREGUNTA 8:

La actitud favorabile frente al trabsjo se ve reflejada en el grado de satisfacdon y compromiso
que tiene el INEN con los usuarios

A MUy e aoustio

T De measeidn

BB S acueadic o e S R do
I En Sexacuieran

1 Muy o dessacuwidn




ANEXO 12 - Prueba de Confiabilidad para calcular el Alfa de Cronbach

Prueba de Confiabilidad Alfa de Cronbach en la Presente Investigacion. - con

Tamano de Muestra: N=28

1. Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 28 50,0
Casos Excluido? 28 50,0
Total 56 100,0

2. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,941 19

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

3. Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacién N
IDENTIFICACION DE PRODUCTOS 3,79 ,833 28
PROCESOS DEFINIDOS 3,93 ,663 28
PROCESOS CARACTERIZADOS 3,89 ,832 28
PROCESOS SECUENCIALES 3,75 ,887 28
GENERACION DE DOCUMENTOS 3,93 , 716 28
MEDICION DE PROCESOS 3,43 ,920 28
ANALISIS DE PROCESOS 3,71 ,897 28
SELECCION DE PROCESOS 3,75 , 752 28
MEJORA DE PROCESOS 3,64 ,870 28
SELECCION DE MEJORAS 3,79 917 28
PROCESOS IMPLEMENTADOS 3,75 ,887 28
INNOVACION DEL SERVICIO 3,64 ,731 28
SOLUCION DE PROBLEMAS 3,75 ,701 28
CUMPLIMIENTO DE RESULTADOS 3,75 ,967 28
RESPETO POR EL MEDIO AMBIENTE 4,04 ,693 28
ETICA LABORAL 3,71 ,810 28
LOGRO DE OBJETIVOS 3,79 ,686 28
SERVICIO AL PUBLICO 3,75 ,799 28
COMPROMISO LABORAL 3,68 ,863 28




4, Estadisticas de total de elemento

Media de Alfa de

escalasi el | Varianzade | Correlacion | Cronbach si

elemento escala si el total de el elemento
se ha elemento se | elementos se ha

suprimido | ha suprimido corregida suprimido
IDENTIFICACION DE PRODUCTOS 67,68 105,560 ,594 ,939
PROCESOS DEFINIDOS 67,54 107,295 ,632 ,938
PROCESOS CARACTERIZADOS 67,57 106,995 ,507 ,940
PROCESOS SECUENCIALES 67,71 105,026 ,583 ,939
GENERACION DE DOCUMENTOS 67,54 107,443 ,569 ,939
MEDICION DE PROCESOS 68,04 100,110 ,839 ,934
ANALISIS DE PROCESOS 67,75 101,972 ,753 ,936
SELECCION DE PROCESOS 67,71 104,286 ,753 ,936
MEJORA DE PROCESOS 67,82 103,411 ,692 ,937
SELECCION DE MEJORAS 67,68 100,597 ,814 ,934
PROCESOS IMPLEMENTADOS 67,71 103,249 ,686 ,937
INNOVACION DEL SERVICIO 67,82 105,189 712 ,937
SOLUCION DE PROBLEMAS 67,71 108,434 ,513 ,940
CUMPLIMIENTO DE RESULTADOS 67,71 102,730 ,650 ,938
RESPETO POR EL MEDIO AMBIENTE 67,43 110,772 ,353 ,942
ETICA LABORAL 67,75 102,417 ,813 ,935
LOGRO DE OBJETIVOS 67,68 105,634 ,730 ,936
SERVICIO AL PUBLICO 67,71 106,063 ,589 ,939
COMPROMISO LABORAL 67,79 104,397 ,639 ,938

5. Estadisticas de escala

Desv.
Media Varianza Desviacién

N de elementos

71,46 116,406 10,789

19




ANEXO 13 - Estadistica Descriptiva

6. Estadistica Descriptiva de las 19 preguntas de la presente investigacion de

Tesis. Tamano de Muestra: N=28

IDENTIFICACION GENERACION
DE DE
PROCESOS PROCESOS PROCESOS
PARTE N° 1 PRODUCTOS DEFINIDOS | CARACTERIZADOS | SECUENCIALES | DOCUMENTOS
N Valido 28 28 28 28 28
Perdidos 28 28 28 28 28

Media 3,79 3,93 3,89 3,75 3,93
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desv. Desviacion ,833 ,663 ,832 ,887 , 716
Varianza ,693 ,439 ,692 , 787 ,513

3 3 3 3 3
Rango

MEDICION ANALISIS SELECCION MEJORA SELECCION
DE DE DE DE DE
PROCESOS MEJORAS
PARTE N° 2 PROCESOS PROCESOS PROCESOS
N Valido 28 28 28 28 28
Perdidos 28 28 28 28 28

Media 3,79 3,43 3,71 3,75 3,64
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desv. Desviacion ,833 ,920 ,897 ,752 ,870
Varianza 693 ,847 ,804 ,565 ,757
Rango 3 4 3 3 4




RESPETO
) ) POR EL
PROCESOS INNOVACION | SOLUCION DE | CUMPLIMIENTO DE MEDIO
PARTE N°3 IMPLEMENTADOS | DEL SERVICIO | PROBLEMAS RESULTADOS AMBIENTE
N Valido 28 28 28 28 28
Perdidos 28 28 28 28 28
Media 3,75 3,64 3,75 3,75 4,04
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desv. Desviacion ,887 731 , 701 ,967 ,693
Varianza , 7187 ,534 ,491 ,935 ,480
Rango 3 3 3 3 3
ETICA LABORAL LOGRO DE SERVICIO AL COMPROMISO
PARTE N° 4 OBJETIVOS PUBLICO LABORAL
N Valido 28 28 28 28
Perdidos 28 28 28 28
Media 3,75 3,64 3,75 3,75
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4
Desv. Desviacion ,887 , 731 , 701 ,967
Varianza , 787 ,534 ,491 ,935
Rango 3 3 3 3




7. Tabla de frecuencia y graficos

TABLA 1: IDENTIFICACION DE PRODUCTOS

IDENTIFICACION DE PRODUCTOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 4 71 14,3 25,0
DESACUERDO
vélido DE ACUERDO 17 30,4 60,7 85,7
MUY DE ACUERDO 4 71 14,3 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 1: Histograma de Identificacion de Productos

IDENTIFICACION DE PRODUCTOS

20 Media = 3,79
Desviacion estandar = 333
=28

Frecuencia

IDENTIFICACION DE PRODUCTOS

En el presente grafico en cuanto a la identificacién de productos se puede observar
que el 60.7% esta de acuerdo; mientras que el 14.3% estd muy de acuerdo y

también ni de acuerdo ni en desacuerdo y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 2: PROCESOS DEFINIDOS

PROCESOS DEFINIDOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 2 3,6 7,1 7,1
NI DE ACUERDO NI EN 1 1,8 3,6 10,7
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 22 39,3 78,6 89,3
MUY DE ACUERDO 3 54 10,7 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 2: Histograma de Procesos Definidos

PROCESOS DEFINIDOS

2 Media = 3,03
Desviacion estandar = 663
g

Frecuencia

PROCESOS DEFINIDOS

En el presente grafico en cuanto a los procesos definidos se puede observar que el
78.6% esta de acuerdo; mientras que el 10.7% esta muy de acuerdo y ni de acuerdo

ni en desacuerdo el 3.6% y quedando el 7.1% en desacuerdo.



TABLA 3: Procesos Caracterizados

PROCESOS CARACTERIZADOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 2 3,6 7,1 17,9
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 18 32,1 64,3 82,1
MUY DE ACUERDO 5 8,9 17,9 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 3: Histograma de Procesos Caracterizados

PROCESOS CARACTERIZADOS

20 Media = 3,89
Desviacion estandar

Frecuencia

PROCESOS CARACTERIZADOS
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En el presente grafico en cuanto a los procesos caracterizados se puede observar
que el 64.3% esta de acuerdo; mientras que el 17.9% esta muy de acuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo el 7.1% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 4: Procesos Secuenciales

PROCESOS SECUENCIALES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 6 10,7 21,4 32,1
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 14 25,0 50,0 82,1
MUY DE ACUERDO 5 8,9 17,9 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos |Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 4: Histograma de Procesos Caracterizados
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En el presente grafico en cuanto a los procesos secuenciales se puede observar
que el 50.0% esta de acuerdo; mientras que el 17.9% esta muy de acuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo el 21.4% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 5: Generacion de documentos

GENERACION DE DOCUMENTOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 2 3,6 7,1 7,1
NI DE ACUERDO NI EN 2 3,6 7,1 14,3
DESACUERDO
DE ACUERDO 20 35,7 71,4 85,7
MUY DE ACUERDO 4 7,1 14,3 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

Frecuencia

GRAFICO 5: Histograma de Generacion de documentos
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En el presente grafico en cuanto a la generacion de documentos se puede observar
qgue el 50.0% esta de acuerdo; mientras que el 71.4% esta de acuerdo; mientras
que el 14.3% esta muy de acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo el 7.1% y

guedando el 7.1% en desacuerdo.



TABLA 6: Medicién de Procesos

MEDICION DE PROCESOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
MUY EN DESACUERDO 1 1,8 3,6 3,6
EN DESACUERDO 3 5,4 10,7 14,3
NI DE ACUERDO NI EN 9 16,1 32,1 46,4
Valido DESACUERDO
DE ACUERDO 13 23,2 46,4 92,9
MUY DE ACUERDO 2 3,6 7,1 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 6: Histograma de Medicion de Procesos
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En el presente grafico en cuanto a la medicién de procesos se puede observar que
el 46.4% estd de acuerdo; mientras que el 7.1% esta muy de acuerdo y ni de
acuerdo ni en desacuerdo el 32.1% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 7: Andlisis de Procesos

ANALISIS DE PROCESOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 7 12,5 25,0 35,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 13 23,2 46,4 82,1
MUY DE ACUERDO 5 8,9 17,9 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 7: Histograma de Analisis de Procesos
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En el presente grafico en cuanto al andlisis de procesos se puede observar que el
46.4% esta de acuerdo; mientras que el 17.9% esta muy de acuerdo y ni de acuerdo

ni en desacuerdo el 25.0% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 8: Seleccion de Procesos

SELECCION DE PROCESOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 2 3,6 7,1 7,1
NI DE ACUERDO NI EN 6 10,7 21,4 28,6
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 17 30,4 60,7 89,3
MUY DE ACUERDO 3 54 10,7 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 8: Histograma de Seleccion de Procesos
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En el presente grafico en cuanto a la seleccion de procesos se puede observar que
el 60.7% esta de acuerdo; mientras que el 10.7% esta muy de acuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo el 21.4% y quedando el 7.1% en desacuerdo.



TABLA 9: Mejora de Procesos

MEJORA DE PROCESOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUY EN DESACUERDO 1 1,8 3,6 3,6
EN DESACUERDO 1 1,8 3,6 7,1
NI DE ACUERDO NI EN 8 14,3 28,6 35,7
Valido DESACUERDO
DE ACUERDO 15 26,8 53,6 89,3
MUY DE ACUERDO 3 5,4 10,7 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 9: Histograma de Mejora de Procesos
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En el presente grafico en cuanto a la mejora de procesos se puede observar que
el 53.6% esta de acuerdo; mientras que el 10.7% estd muy de acuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo el 28.6% y quedando el 3.6% en desacuerdo.



TABLA 10: Seleccion de Mejoras

SELECCION DE MEJORAS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 6 10,7 21,4 32,1
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 13 23,2 46,4 78,6
MUY DE ACUERDO 6 10,7 21,4 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 10: Histograma de Seleccion de Mejoras
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En el presente grafico en cuanto a la seleccion de mejoras se puede observar que
el 46.4% esta de acuerdo; mientras que el 21.4% esta muy de acuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo el 21.4% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 11: Procesos Implementados

PROCESOS IMPLEMENTADOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 6 10,7 21,4 32,1
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 14 25,0 50,0 82,1
MUY DE ACUERDO 5 8,9 17,9 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 11: Histograma de Procesos Implementados
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PROCESOS IMPLEMENTADOS

En el presente grafico en cuanto a los procesos implementados se puede
observar que el 50.0% esta de acuerdo; mientras que el 17.9% estd muy de
acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo el 21.4% y quedando el 10.7% en

desacuerdo.



TABLA 12: Innovaciéon del Servicio

INNOVACION DEL SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 2 3,6 7,1 7,1
NI DE ACUERDO NI EN 8 14,3 28,6 35,7
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 16 28,6 57,1 92,9
MUY DE ACUERDO 2 3,6 7,1 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 12: Histograma de Seleccion de Mejoras
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En el presente grafico en cuanto a la innovacion del servicio se puede observar que
el 57.1% estd de acuerdo; mientras que el 7.1% esta muy de acuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo el 28.6% y quedando el 7.1% en desacuerdo.



TABLA 13: Solucién de Problemas

SOLUCION DE PROBLEMAS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 1 1,8 3,6 3,6
NI DE ACUERDO NI EN 8 14,3 28,6 32,1
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 16 28,6 57,1 89,3
MUY DE ACUERDO 3 5,4 10,7 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0
GRAFICO 13: Histograma de Solucion de Problemas
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SOLUCION DE PROBLEMAS

En el presente grafico en cuanto a la solucién de problemas se puede observar que
el 57.1% esta de acuerdo; mientras que el 10.7% esta muy de acuerdo y ni de
acuerdo ni en desacuerdo el 28.6% y quedando el 3.6% en desacuerdo.



TABLA 14: Cumplimiento de Resultados

CUMPLIMIENTO DE RESULTADOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 8 14,3 28,6 39,3
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 10 17,9 35,7 75,0
MUY DE ACUERDO 7 12,5 25,0 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 14: Histograma de Cumplimiento de Resultados
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En el presente grafico en cuanto al cumplimiento de resultados se puede observar
que el 35.7% esta de acuerdo; mientras que el 25.0% esta muy de acuerdo y ni de
acuerdo ni en desacuerdo el 28.6% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 15: Respeto por el Medio Ambiente

RESPETO POR EL MEDIO AMBIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 1 1,8 3,6 3,6
NI DE ACUERDO NI EN 3 54 10,7 14,3
Valido DESACUERDO
DE ACUERDO 18 32,1 64,3 78,6
MUY DE ACUERDO 6 10,7 21,4 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0
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En el presente grafico en cuanto al respeto por el medio ambiente se puede
observar que el 64.3% esta de acuerdo; mientras que el 21.4% esta muy de acuerdo

y ni de acuerdo ni en desacuerdo el 10.7% y quedando el 3.6% en desacuerdo.



TABLA 16: Etica Laboral

ETICA LABORAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 5 8,9 17,9 28,6
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 17 30,4 60,7 89,3
MUY DE ACUERDO 3 54 10,7 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 16: Histograma de Etica Laboral
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En el presente grafico en cuanto a la ética laboral se puede observar que el 60.7%
esta de acuerdo; mientras que el 10.7% esta muy de acuerdo y ni de acuerdo ni en

desacuerdo el 17.9% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



TABLA 17: Logro de Objetivos

LOGRO DE OBJETIVOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 1 1,8 3,6 3,6
NI DE ACUERDO NI EN 7 12,5 25,0 28,6
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 17 30,4 60,7 89,3
MUY DE ACUERDO 3 54 10,7 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 17: Histograma de Logro de Obijetivos
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En el presente grafico en cuanto al logro de objetivos se puede observar que el
60.7% esta de acuerdo; mientras que el 10.7% esta muy de acuerdo y ni de acuerdo
ni en desacuerdo el 25.0% y quedando el 3.6% en desacuerdo.



TABLA 18: Servicio al Publico

SERVICIO AL PUBLICO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 1 1,8 3,6 3,6
NI DE ACUERDO NI EN 10 17,9 35,7 39,3
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 12 21,4 42,9 82,1
MUY DE ACUERDO 5 8,9 17,9 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0

GRAFICO 18: Histograma de Servicio al Publico

SERVICIO AL PUBLICO

Media = 3,75
Desviacion estandar = 799

Frecuencia

SERVICIO AL PUBLICO

En el presente grafico en cuanto al servicio al publico se puede observar que el
42.9% esta de acuerdo; mientras que el 17.9% esta muy de acuerdo y ni de acuerdo
ni en desacuerdo el 35.7% y quedando el 3.6% en desacuerdo.



TABLA 19: Compromiso Laboral

COMPROMISO LABORAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 3 54 10,7 10,7
NI DE ACUERDO NI EN 7 12,5 25,0 35,7
DESACUERDO
Valido DE ACUERDO 14 25,0 50,0 85,7
MUY DE ACUERDO 4 7,1 14,3 100,0
Total 28 50,0 100,0
Perdidos | Sistema 28 50,0
Total 56 100,0
GRAFICO 19: Histograma de Compromiso Laboral
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En el presente grafico en cuanto al compromiso laboral se puede observar que el
50.0% esta de acuerdo; mientras que el 14.3% esta muy de acuerdo y ni de acuerdo

ni en desacuerdo el 25.0% y quedando el 10.7% en desacuerdo.



ANEXO 14: Prueba de Hipotesis y Correlaciones

Prueba de hipotesis general de la presente investigacion
Ho: La gestion por procesos no se relaciona con el desempefio laboral.

Ha1: La gestidn por procesos se relaciona con el desempefio laboral.

GESTION POR | DESEMPENO
CORRELACIONES / VARIABLES V1-V2 PROCESOS LABORAL
GESTION POR Correlacion de Pearson 1 , 716
Sig. (bilateral) ,000
PROCESOS
N 28 28
DESEMPENO Correlacion de Pearson , 716 1
Sig. (bilateral) ,000
LABORAL
N 28 28
** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Inferencia Estadistica: Se determind una alta asociacion entre la gestion por
procesos y el desempefio laboral del 71.6%; asi mismo se encontré una alta

significacidon estadistica entre las variables investigadas en el presente estudio.



Prueba de hipotesis especifico 1 de la presente investigacion
Ho: La determinacidn por procesos no se relaciona con el desempefio laboral.

H1: La determinacion por procesos se relaciona con el desempefio laboral.

DETERMINACION
DESEMPENO DE
CORRELACIONES / VARIABLES V2-V1D1
LABORAL PROCESOS
DESEMPERO LABORAL | COrelacion de Pearson 1 543
Sig. (bilateral) 003
N 28 28
DETERMINACION DE Correlacion de Pearson ,543 1
PROCESOS Sig. (bilateral) 003
N 28 28

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Inferencia Estadistica: Se determind una correlacion media moderada entre la
determinacién por procesos y el desempefio laboral del 54.3%; asi mismo se
encontré una alta significacion estadistica entre las variables investigadas en el

presente estudio.



Prueba de hipotesis especifico 2 de la presente investigacion

HO: El seguimiento, medicion y analisis de los procesos no se relaciona con el

desemperio laboral.

H1: El seguimiento, medicién y analisis de los procesos se relaciona con el

desempeiio laboral.

SEGUIMIENTO, MEDICION

DESEMPENO Y ANALISIS DE LOS
CORRELACIONES / VARIABLES V2-V1D2
LABORAL PROCESOS

DESEMPERO LABORAL Correlacion de Pearson 1 , 758

Sig. (bilateral) ,000

N 28 28
SEGUIMIENTO, MEDICION C.orrelf.;lmon de Pearson , 758 1
Y ANALISIS DE LOS Sig. (bilateral) ,000
PROCESOS N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Inferencia Estadistica: Se determiné una alta asociacién entre el seguimiento,

medicion y analisis de los procesos y el desemperio laboral del 75.8%; asi mismo

se encontrd una alta significacion estadistica entre las variables investigadas en el

presente estudio.



Prueba de hipotesis especifico 3 de la presente investigacion

Ho: La mejora de procesos no se relaciona con el desempefio laboral.

Hi: La mejora de procesos se relaciona con el desempefio laboral.

DESEMPENO MEJORA
CORRELACIONES / VARIABLES V2-V1D3
LABORAL DE PROCESOS

DESEMPERO LABORAL Correlacion de Pearson 1 672

Sig. (bilateral) ,000

N 28 28
MEJORA DE PROCESOS Correlacion de Pearson 672 1

Sig. (bilateral) ,000

N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Inferencia Estadistica: Se determiné una alta asociacién entre la mejora de
procesos y el desempefio laboral del 67.2%; asi mismo se encontr6 una alta

significacidon estadistica entre las variables investigadas en el presente estudio.



ANEXO 15 - Mapa de Procesos
Fuente: INEN

Ministerio
de Salud
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\ - 4 4 = MEDICINA CRITICA .
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= SERVICIO DE EVALUACION DE TEJIDOS, CELULAS Y FLUIDOS
= GESTION FARMACEUTICA
= SOPORTE NUTRICIONAL
.\\_' GESTION DEL CUIDADO AL PACIENTE




ANEXO 16 — Propuesta de Inventario de Procesos y Procedimientos, diagrama de proceso y disefio de flujogramas

(Proceso Nivel 1: Servicio de Admisién al Paciente y Archivo).

INVENTARIO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

PROCESO DE DUENO DEL

NIVEL 1 PROCESO CODIGO PROCEDIMIENTO
PMO01.01 - FTP.01.01-PROC.01 Atencion para pacientes con criterios de apertura de Historia Clinica

g PM01.01 - FTP.01.01-PROC.02 Atencion para pacientes sin diagndstico

zZ PMO01.01 - FTP.01.01-PROC.03 Atencién de pacientes para apoyo al diagndstico referidos de otra institucion
2 ouw

S - i - - -
> g o5 PMOL01 — FTP.01.01-PROC.04 Coordlnacmp para ’atfenmon de un paglente referido de un establecimiento de
O = E ] salud al servicio médico de emergencia
U) O - - . 7 - - - .
s g |<TZ < PMOL01 — ETP.01.01-PROC.05 Paciente nuevo del servicio med_lco de emergencia referido y/o contrareferido
% < o e a emergencia de otro establecimiento de salud
<< > | ;E' PMOL01 — FTP.01.01-PROC.06 Paciente continuador del servicio médico de emergencia referido y/o
LéJ L|I_J E ) ' i ' contrareferido a emergencia de otro establecimiento de salud
@) E 5 8 PMO01.01 - FTP.01.01-PROC.07 Traslado para paciente con cobertura FISSAL
g g 3 E PMO01.01 - FTP.01.01-PROC.08 Traslado para paciente fallecido asegurado al SIS
% o E '(-',,J PM01.01 - FTP.01.01-PROC.09 Organizacién y manejo de Historia Clinica
) < S

& PMO01.01 - FTP.01.01-PROC.10 Pérdida o extravio de una Historia Clinica

o PMO01.01 - FTP.01.01-PROC.11 Transferencia y depuracidn de historia clinica

PMO01.01 - FTP.01.01-PROC.12 Atencion para paciente en consulta externa

Fuente: Elaboracion Propia




DIAGRAMA DE PROCESO NIVEL 1: SERVICIO DE ADMISION AL PACIENTE Y ARCHIVO

Comunidad
(Pacientes nuevos
y continuadores)

- .
Solicitud de traslado
v PpacientessSIS - FISSAL

e

Instituciones
Publicas y Privadas
(sector salud)

Referenciasy
Contrareferenia v

e 5 ™
Organosy
Unidades
Organicas (INEN)
Personal asistencial y
- L J admini-;rra{ivo
AGN

Normativas
/ aprobadas

Evaluaciéon médica,
apoyo al diagndsticoy tratamiento

Programacion de
pacientes citados

PMO01-FTP.1
GESTION DE ATENCION DE
SERVICIOS AL PACIENTE
PMO01.01 — FTP.01.01
SERVICIO DE ADMISION AL PACIENTE Y ARCHIVO

PWVIOL.0T — FTP.OL.01 - PROC.OT
Atencion para pacientes con criterios
\ de apertura de Historia Clinica

¥
[ PMO01.01 — FTP.01.01 - PROC.O2
Atencidn para pacientes sin diagndstico

¥
( PMO1.01 - FTP.01.01 - PROC.O3
Atencion para pacientes para apoyo al
diagndstico referidos de otra institucidn

¥
(" PMOL1.01 - FTP.01.01 - PROC.0S
Coordinacion para atencion de un paciente referido de un
establecimiento de salud al servicio meédico de emergencia

L
PMOL1.01 - FTP.01.01 - PROC.05
Paciente nuevo del servicio médico de emergencia referido y/fo
contrareferido a emergencia de otro establecimiento de salud

k.
( PMOL1.01 - FTP.01.01 - PROC.0B
Paciente continuador del servicio médico de emergencia referido
¥/o contrareferido a emergencia de otro establecimiento de salud

¥
| PMO1.01 - FTP.01.01 - PROC.O7
Traslado para pacientes con cobertura FISSAL

v

PMO1.01 — FTP.01.01 - PROC.OB
Traslado para pacientes fallecidos asegurado al SIS

¥
PMO1.01 - FTP.01.01 - PROC.O9
Organizacion y manejo de Historia Clinica

¥
| PMO1.01 - FTP.01.01 - PROC.10
Pérdida o extravio de una Historia Clinica

. ¥
PMOL1.01 — FTP.01.01 - PROC.11
Transferencia y depuracion de Historia Clinica

S R W W

¥
| PMOL1.01 — FTP.01.01 - PROC.12
Atencitn para paciente en consulta externa

uopezijenadsy Auonuanaly

opeladnaal
fopipuaje ajuapey

P
Comunidad
(Pacientes nuevos
y continuadores)

- y
Instituciones '

» Publicas y Privadas
(sector salud)

\ ) J

Fy
Aprobacion de traslado

Diagnostico pacientes SIS - FISSAL
presuntivoyfo . Y
definitivo Organosy
> Unidades
Organicas (INEN)
g
(=3
g e N
2
AGN
\_ )
Transferenciay ')

eliminacionde H.C

Fuente: Elaboracion Propia




FLUJOGRAMAS DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE ADMISION AL PACIENTE Y ARCHIVO

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION PARA PACIENTES CON CRITERIOS DE APERTURA DE HISTORIA CLINICA

Pag: 111
oGA
DISAD
OIMS T OCF | —
DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIOS AL PACIENTE |  uFDE SEGUROS CONSULTA EXTERNA
UF-SSGG UF-TES
| [ U DE REFERENCIAY CONTRAREFERENGIA [0 ot TrAsAso Sooi| DEPARTAMENTOS ASISTENCIALES
PLATAFORMA DE ADMISION
Técnicola en SALADA DE ESPERA ADMISION DE TRIAJE MODULO DIGITACION MODULO - UFRC MODULO - UFTS MODULG - UFS MODULO | CONSULTORIOS
Seguridad - | Cajerol a Enfermeralo Enfermeralo Técnicola en Archivo Médico Trabajador/a Social | Técnico/a Administrativo/a | _Técnico/a Administrativo/a

INICIO
«  Hojade Referencia
«  Eximenesrealizados
en otro lugar.
«  Informe médico
PLATAFORMAS
— — . SIS Verifica documentos o .
Registra_ingreso de ( Verifica requisitos Generay entrega - ESSALUD entregados Solicita cambio de
paciente mediante s al ficket tencio «  SUSALUD condicién via correo
lectora de barra L paciente icket para atencion + WEBSERVIS

Solicita documento Coloca su sello en la

ZPacient

v
DN . de entidad y realiza H.Ry realiza cumple col
+  Pasaporte Espera turno segin basqueda derivacion equisitos
Camet de numero de ticket
Extranjeria

Realiza cambio de
condicién y remite
respuesta

PACIENTE
Paciente sin

sequro ©)

Paciente
con SIS (A)

Paciente Realiza derivacion

©

Realiza cobroy Deriva a caja Presenta
entrega recibo a para pago inhabilitacién o en
paciente correspondiente s | periodo de carencia ] {nc\zmz}
CENTRODE SALUD | | permia el
b ] sistema 2 UIT Solicita cita segin
H paciente con SIS corresponda
§ independiente
Registra nimero y
centro de

Revisa programacion
generay entrega cita

procedencia

PACIENTE

Genera hoja de 1
f\l‘lac n N° 01y Acude a médulo
deriva a médulo de segun corresponda
especialidad

PROCEDMIENTO DE
CONSULTA
EXTERNA

FIN

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION PARA PACIENTES PARA APOYO AL DIAGNOSTICO REFERIDOS DE OTRA INSTITUCION

Pag: 1/1

0GA

OIMS

UF-SSGG

DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA

DISAD

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIOS AL PACIENTE

U.F DE REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

DEPARTAMENTOS
ASISTENCIALES

PLATAFORMA DE ADMISION

Técnicola en
Seguridad - |

SALADA DE ESPERA T

ADMISION DE TRIAJE

MODULO - UFRC

MODULO

Enfermera/o Enfermera/o

Médico

Técnico/a Administrativo/a

INICIO

Registra ingreso de
paciente mediante
lectora de barra

«  Hojade Referencia

«  Informe médico

«  Ordende
Procedimiento

Verifica requisitos
solicitados al
paciente

v
oN
«  Pasaporte
Camet de
Extranjeria

Espera turno
segn numero de
ticket

{ eacinre

Generay entrega
ticket para atencion

*  Hojade Referencia

«  Informe médico

«  Ordende
Procedimiento

Verifica documentos|

entregados

Verifica expediente
de paciente referido
de otra Institucion

H.R y realiza
derivacién a médulo
seqgun corresponda

cumple con
uisitos 2

Indica subsanar
requisito faltante u
observado

enlinea y verifica
condicién del

Inactiva Activa

activa o
active

Orienta a usuario
acercarse a gestor
del SIS para que
brinde informacion

pertura codigo

externo del centro
médico de

rocedencia y deriva

Deriva a paciente a

modulo para sacar
cita

©,

Genera FUA para
laboratorio, genética
y/o radiodiagnéstico

nirega formato de
andlisis para
procedimiento
P d

indicado eriva

Solicita cita para
examenes

Entrega cita segtin
programacion

Recepciona entrega
muestras , laminas y
tacos de paciente

Recepciona informe
de anatomia
patolégica para
segunda opinién

FIN

FUENTE:

Elaboracién Propia (Propuesta)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE COORDINACION PARA ATENCION DE UN PACIENTE REFERIDO

DE UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD AL SERVICIO MEDICO DE EMERGENCIA

ESTABLECIMIENTOS DE SALUD EXTERNO

SERVICIO DE EMERGENCIA

OFICINA DE REFERENCIA Y

CONTRAREFERENCIA

Pag: 1/1
DISAD DICIR DIRAD DIMED
DEPARTAMENTO DE ATENCION
DE CIRUGIA RADIOTERAPIA

U.F DE REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

PEDIATRICA
SERVICIO MEDICO DE EMERGENCIA

Médico

Médico

Médico

Director/a Ejecutivo/a

Médico

INICIO

Emite (HR, IM, EAD),

v

HR: Hoja de Referencia

« IM: Informe Médico
EAD: Examenes de apoyo
al diagnéstico

Revisa y remite por
correo electrénico

Imprime y verifica

(HR, IM, EAD)

Informa por correo
electrénico que no

paciente oncolégico

cumple con criterios de

Recepciona correo y
comunica fecha de

(HR, IM, EAD)

PACIENTES ONCOLOGICOS
DE EMERGENCIA:

«  Prioridad |

«  Prioridad Il

Evalla diagnostico y
criterios de admision

Remite segun
corresponda
(HR, IM, EAD)

ZDocumentos
conformes?

Previa con médicos jefes
de los Departamentos de:

Cirugia, Medicina y Radioterapia.
(Depende de la especialidad del caso)

Recepciona correo

Informa al
establecimiento
externo que no

cumple con criterios

Depende de la
especialidad del caso

Verifica y evalua
expediente del
paciente

cep

Referencia para el
Servicio de

mergencia?

Verifica y evalia
disponibilidad de
camas y capacidad
resolutiva

Asigna fecha de
ingreso de paciente
referido

Comunica ala UFRC

electrénico con
reprogramacion

reprogramacion

Registra y remite a
UFRC fecha y ingreso

ingreso del paciente
por emergencia

de paciente a
emergencia
©

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA PACIENTE NUEVO DEL SERVICIO MEDICO DE
EMERGENCIA REFERIDO Y/O CONTRAREFERIDO A EMERGENCIA DE OTRO ESTABLECIMIENTO DE SALUD

Pag: 1/1

DIMED

DISAD

DEPARTAMENTO DE MEDICINA CRITICA

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIOS AL PACIENTE

ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DE
LIMA METROPOL ITANA O PROVINCIA

SERVICIO MEDICO DE EMERGENCIA

U.F DE REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

OFICINA DE REFERENCIA
Y CONTRAREFERENCIA

Médico

Médico

Médico

Paciente nuevo

Evalla condicion y
estadio del paciente

<Condicion
de alta?

el

Deriva a paciente que
continde con su
atencién por consulta
externa

NO

INICIO

Evallia, osculta y
solicita examenes de
apoyo al diagnostico

de cancer

NO

¢Se confirma
iagnéstico oncologico?

Emite informe médico y
hoja de contrareferencia

EXPEDIENTE:
HR: Hoja de Referencia
HCR: Hoja de Contrareferencia
IM: Informe Médico
Copia de DNI de paciente
Anexos para el traslado

Verifica expediente

a su establecimiento de
salud de origen

Genera Orden de

Hospitalizacion

Genera papeleta de
salida de ambulancia

Informa
contrareferencia de

que contenga

del INEN al E.S. de
destino

Autoriza traslado del
paciente con V°B°

Coordina el traslado
d

paciente y remite
expediente

Coordina via telefénica
y remite por correo

lel paciente en
ambulancia del INEN

Procede el
traslado del paciente

en papeleta de salida

fecha y hora de
ingreso de paciente

Recepcionan al

con V°B° del médico
jefe de Guardia

paciente

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA PACIENTE CONTINUADOR DEL SERVICIO MEDICO DE EMERGENCIA

REFERIDO Y/O CONTRAREFERIDO A EMERGENCIA DE OTRO ESTABLECIMIENTO DE SALUD

Pag: 1/1

DIMED

DISAD

DEPARTAMENTO DE MEDICINA CRITICA

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIOS AL PACIENTE

SERVICIO MEDICO
DE EMERGENCIA

U.F DE REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

U.F DE SEGUROS

oGA

ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DE
LIMA METROPOLITANA O PROVINCIA

OFICINA DE LOGISTICA

U.F DE ADQUISICIONES

OFICINA DE REFERENCIA

Y CONTRAREFERENCIA

Médico Médico Meédico (Auditor) Técnico en Logistica l Médico
INICIO
Evalla, osculta y
5 solicita examenes de
apoyo al diagnostico
Paciente de cancer
continuador
Revisa examenes
solicitados, indica y HR: Hu—fﬁj’fgﬁg;ﬁ,a
! . : NOTA
evalia respuesta al «  HCR: Hoja de Contrareferencia En caso no otorgue
tratamiento «  IM: Informe Médico conformidad la UFRC
«  Copia de DNIde Paciente debe levantar
«  Anexos para el traslado observaciones.

Emite informe médico y
hoja de contrareferencia

Verifica expediente

valua condicit
de alta ? a su establecimiento de
salud de origen

si

Deriva a paciente que
continde con su
atencién por consulta
externa

FIN

Genera papeleta de

METROPOLITANA

que contenga

Otorga conformidad
para traslado y coloca
VveB®

Entrega un juego
original del
expediente al
paciente

Verifica

Informa
contrareferencia de

paciente y remite
expediente

Coordina via telefénica
y remite por correo

fecha y hora de
ingreso de paciente

contrareferencia del
paciente

Contrareferencia
derivado:

Solicita compra de

Realiza procedimiento
de estudio de mercado

pasaje a la OL
(aéreo o terrestre)

y remite cotizaciones
ara dar conformidad

salida de ambulancia

del INEN al E.S. de
destino

Autoriza traslado del

paciente con V°B®
en papeleta de salida

Coordina traslado de Recepciona

Compra de pasaje y

paciente en cotizaciones y da

ambulancia del INEN conformidad con VB®

Coordina fecha, hora
y lugar de recojo del

remite via correo
electrénico

paciente con el

roveedor

Procede con el

traslado del paciente

Recepcionan al
paciente

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA PACIENTE CON COBERTURA FISSAL

Pag: 1/1

FISSAL

DISAD

FONDO INTANGIBLE SOLIDARIO

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIOS AL PACIENTE

U.F DE REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

U.F DE SEGUROS

OGA

OFICINA DE LOGISTICA

U.F DE ADQUISICIONES

Encargado

Médico

Meédico (Auditor)

Técnico en Logistical

INICIO

L.

Recepciona y evalia
solicitud enviada

NO

ZEvaluacion de
solicitud 2

Indica subsanar lo
observado

Rechaza solicitud no

cumple con requistos

NO

FIN D —

Remite por correo
documentacion
solicitando

autorizacion

Autoriza traslado de
paciente

Solicita traslado de
paciente con
cobertura FISSAL

Verifica requisitos y
hace firmar solicitud
de traslado

Recepciona correo
electrénico la
autorizacién de

traslado

Solicita compra de

pasaje a la OL
(aéreo o terrestre)

Prepara expediente y

REQUISITOS:
HR: Hoja de Referencia
DNI: Documento de Entidad
CE: Carnet de Extranjeria
Pasaporte

Cita

EXPEDIENTE:
«  Solicitud de traslado de paciente

«  Solicitud de traslado de paciente
(formato logistico)
«  FUA(N°01)

adjunta pedido de
servicio

Remite expediente
para otorgamiento de
\%

NOTA
En caso no otorgue
conformidad la UFRC
debe levantar
observaciones.

Otorga conformidad
para traslado y coloca
VveB®

Realiza procedimiento
de estudio de mercado

y remite cotizaciones
ara dar conformidad

Recepciona

cotizaciones y da
conformidad con VB®

Contacta a familiar
para entrega de

Compra de pasaje y

remite via correo

electrénico

pasaje y hace firmar
cargo de entrega

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA PACIENTE FALLECIDO ASEGURADO AL SIS

Pag: 1/1

PROVEEDOR FAMILIAR

DISAD

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIOS AL PACIENTE

U.F DE

REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

OFICINA DE LOGISTICA

SFTCINA BE "
MANTENIMIENTO Y SERVICIOS

U.F DE SEGUROS

U.F DE ADQUISICIONES

UF-SSGG

Técnico en Seguridad |

Director/a Ejecutivo/a

Médico

Médico (Auditor)

Técnico en Logistical

INICIO

( Solicita traslado de

Otorga conformidad y

féretro a su lugar de
L origen

Evalua pertenencia
de la solictud

Rechaza solicitud

EXPEDIENTE:
DNI o CE de paciente fallecido
DNI O CE acompafiante
HR: Hoja de Referencia
CRF: Hoja de C

Ell
ZEvaluacion de
solicitud 2

Registra formatos
segun corresponda

Hoja de SIS

Recepciona

2 yrarmt |

conformidad y remite

Registra formatos
segln corresponda

Autoriza solicitud

EORMATOS:
Solicitud de traslado de
féretro
Anexo 01 (SIS)

Anexo de traslado de
féretro (Formato logistico)
FUA (N° 117)

Remite ex|
para otorga
Ve

Bl

pediente
miento de

En caso no otorgue
conformidad la UFRC|
debe levantar
observaciones.

Otorga conformidad

expediente
ara V° B

Solicita compra de
pasaje a la OL

para traslado y coloca
VveB®

Realiza procedimiento
de estudio de mercado

coloca V° B° y remite
expediente

(aéreo o terrestre)

y remite cotizaciones
ara dar conformidad

Recepciona

Compra de pasaje y
remite via correo

cotizaciones y da
conformidad con VB®

Coordina fecha, hora
y lugar de recojo de

electrénico

féretro con proveedor
familiar

Entrega de féretro

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO ORGANIZACION Y MANEJO DE HISTORIA CLINICA

Pag: 1/1
DIMED DISAD
DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIO AL PACIENTE CONSULTORIO EXTERNO - MODULO
- - (DEPARTAMENTOS ASISTENCIALES)
SMED-EMER E.F. DE HISTORIAS CLINICAS, TRIAJE Y ADMISION DE PACIENTES
Enfermera/o [__Técnicola en Enfermeria Técnico/a en Archivo Técnico/a Administrativo/a

ARCHIVO DE HISTORIAS CLINICAS

Servicio mmédico
de emergencia

Solicita historia clinica por

teléfono.

Comunica por teléfono recojo
ie H.C a personal de
emergencia después de las
5:00 pm.

— |

1

Servicio médico de
emergencia (C)

Realiza busqueda
deH.C

egistra en el SISINEN:

e N de

INICIO

Citas Cita adicionales
programadas (A)

Registra citas
programadas o citas

Recepciona
requerimientos y procede

arealizar bausqueda

de Historia Clinica

programadas
(A)

Clinica(s) saliente.
e Fechay consultorio donde
se remite.

S B

Verifica cantidad de
pacientes programados
para consulta externa

Registra en cuaderno la
entrega de la H.C

I

Imprime reporte de
pacientes programados

T

Identifica historias clinicas
faltantes en reporte
impreso

Busca H.C en anaqueles
y selecciona por médulo,
puerta o médico

l

Entrega H.C a médulos
segln corresponda

Realiza transferencia en
SISINEN

salida
e Fechay hora de entrega.
e Cantidad HC. Entregadas.

Registra en cuaderno de

N

Verifica H.C faltantes
para su posterior recojo

Recoge y verifica
cantidad HC
(entregadas y devueltas)

Cita

adicionales (B)

Busca H.C adicional
solicitado a través de la
ticketera

Registrar nimero de H.C
adicional en el SISINEN

N

Colocar H.C adicional en
el casillero del consultorio
u oficina solicitante

El boucher es generado
por el sistema SIS
de manera automatica

adicionales en el
SISINEN

Recoge H.C de

pacientes adicionales

N

Entrega H.C a los
usuarios solicitantes y
registra en el SISINEN

Verifica H.C faltantes
adicionales para su
posterior recojo

®  Nombre del Consultorio

e Cantidad de H.C. entregadas

e Nombres, apelidos y fima
del responsable de las H.C.

®  Fechay Hora de la entrega

Registra en cuaderno de

citas adicionales

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO ORGANIZACION Y MANEJO DE HISTORIA CLINICA

Pag: 1/2

DISAD

SMED-EMER

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIO AL PACIENTE

E.F. DE HISTORIAS CLINICAS, TRIAJE Y ADMISION DE PACIENTES

CONSULTORIO EXTERNO - MODULO
(DEPARTAMENTOS ASISTENCIALES)

Enfermera/o |

Técnico/a en Enfermeria

Técnicol/a en Archivo

Técnico/a Administrativo/a

Personal autorizado segin
modulo sera responsable de
devolver la H.C solicitadas

ARCHIVO DE HISTORIAS CLINICAS

Solicita H.C faltante

Servicio médico
de emergencia (C)

¢ Falta

£l
Cconsultorios (A)- (B)
Solicita H.C faltante

Personal autorizado segtn
modulo sera responsable de
devolver la H.C solicitadas

Realiza busqueda

Realiza busqueda
segun corresponda

Entrega H.C fal

Itante

]

)

Separa H.C
por grupos de series

(Dos ultimos digitos de

manera ascendente)

Guarda historias clinicas
en los anaqueles

H.C?

)

NO

Clasifica H.C por
numeracion correlativa

Entrega H.C faltante

de los dos ultimos
digitos (00 al 99)

Ingresa nimero de H.C
enel SISINEN

st Separa e identifica
namero de H.C en la
planilla de los faltantes y
tacharlo

aciente citado para
el dia siguiente

Escribe fecha y nombre
del consultorio
programado

1

Coloca H.C en el casillero
del consultorio al que
corresponde

Consolida historias
clinicas faltantes

Realiza transferencia de
pacientes programados
en el SISINEN

2

L

Coloca los datos en
la tapa delantera de
la historia clinica

segun corresponda

PROCEDIMIENTO
PEDI

EXTRA®
H.

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)




E_./ FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PERDIDA O EXTRAVIO DE UNA HISTORIA CLINICA
e NS

JEFATURA INSTITUCIONAL

Pag: 1/1

DISAD
SECRETARIA TECNICA DE

DIMED
PROCESO DISCIPLINARIO

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIO AL PACIENTE

Director/a General

CONSULTORIO EXTERNO - MODULO
- " (DEPARTAMENTOS ASISTENCIALES)
E.F.DE HISTORIAS CLINICAS, TRIAJE Y ADMISION DE PACIENTES SMED-EMER

Director/a Ejecuti

Técnico/a en Archivo

INICIO

Procede a realizar
busqueda activa por un
periodo de cuarenta y
ocho (48)

Comunica estado
situacional de H.C
extraviada

Remite informe del estado
situacional de H.C

Comunica sobre perdida
H.C a los 6rganos y
unidades organicas

Realiza busqueda dentro
del @&mbito de
competencias y
dependencias

Comunica a la DISAD gEsmdode
hallazgo de H.C H.C?

si

NO

Nota: Procede arealizar la
apertura de un proceso

Procede arealizar la
administrativo disciplinario

denuncia policial

Remite informe de Comunica perdida de Rzi'zzlg?g:dgd‘f:;‘a
estado sit H P , ad)

uacional de .C y adjunta denuncia : o "
" o denuncia policial y remite
perdida de H.C policial y acta informe a la DASP

FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO TRANFERENCIA Y DEPURACION DE HISTORIA CLINICA

Pag: 1/1

DISAD

DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIO AL PACIENTE

E.F. DE HISTORIAS CLINICAS, TRIAJE Y ADMISION DE PACIENTES

ARCHIVO DE HISTORIAS CLINICAS

Técnico/a en Archivo

Director/a Ejecutivo/a

COMITE DE
HISTORIAS CLINICAS
(INEN)

COMITE EVALUADOR
DE DOCUMENTOS CED ARCH'\’ISEC'\“ENTRAL
(INEN) (9=

ARCHIVO GENERAL
DE LA NACION
(AGN)

INICIO

ser eliminadas

Identifica y clasifica H.C a

Guarda informacion en
forma fisica y medios
magnéticos

Rétula paquetes de H.C

Realiza inventario de
H.C para transferencia
documentaria

Registra de total de
metros lineales a eliminar

Subsana observacion

Remite informacion

para transferencia de
documentos

Verifica inventario por

series documentales

NO

ZEnmite opinid
favorable?

S

Formula cronograma
anual de transferencia
y/o eliminacién de
documentos

Plan anual de Trabajo

Remite cronograma
anual de transferencia

y/o eliminacién de
documentos

Recepciona y deriva
cronograma anual de
transferencia y/o
eliminacién de documentos

Remite cronograma anual
de transferencia y
eliminacion de
documentos

Verifica documentos
que van ser eliminados
y emite informe

Verifica inventario de
transferencia y
eliminacion de

documentos

Comunica con oficio la
subsanacion

Levanta observaciones y
remite al AGN

Emite Resolucién para
eliminacion de
documentos y comunica

Recepciona Resolucion
con aprobacion

|FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION EN CONSULTA EXTERNA

Pag: 1/1
DIMED
DISAD OFICINA DE CONTABILIDAD Y
PACIENTE ADMISION DEM op DEPARTAMENTO DE ATENCION DE SERVICIOS AL PACIENTE FINANZAS
NUEVO E.F.CARDIOLOGIA E.F. DE CONSULTA EXTERNA U.F. TESORERIA
CONTINUADOR Tecnologo Tecnologo MODULO C.E

Técnicola Administrativo/a

médico

DEPARTAMENTO ASISTENCIALES - CONSUL TORIOS EXTERNOS

Técnico/a Administrativo/a

Enfermera/o

Médico

Técnico/a Administrativo/a

Cajero/a

INICIO

PROCEDIMENTOS
EN ADMISION

PROCEDIMENTOS
DE APOYO AL
DIAGNOSTICO

ZDerivacion de
paciente?

Realiza
al paciente segtn
lo indicado por
médico tratante

Emite orden para
4 pre

Programa a
paciente y entrega
cita

Recepciona y

verifica
de paciente

Entrevista y

registra en hoja de

Entrega Pre orden
para examenes

apertura cuenta
corriente

Emite FUA y hace
firmar a paciente y

Verifica historia
clinica, boleta de

pago (paciente

quirdrgico y riesgo

i)

quirargico

Informa y registra
fecha de cirugia en

valoracion auxiliares
Realiza llamado de
paciente a
consultorio
Evalla resultado
de examenes y
decide realizar
procedimiento

Recepciona y
remite informe de
examenes

Entrega
consentimiento
informado y explica
procedimiento

Informa y registra

Registra lista de
oacs

Realiza pago por
Fondo de
depésito

PROCEDIMIENTO
DE COBRANZA

fecha de cirugia en ente
cuaderno programados para
cirugia
Lsisimen |
FIN 1
FUENTE: Elaboracién Propia (Propuesta)




