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RESUMEN 

Estudio cuantitativo, descriptivo, explicativo, de corte transversal, tuvo como objetivo 

analizar la gestión por procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque 

en los años 2014 – 2018. La muestra estuvo conformado por 12 participantes, técnica 

utilizada la entrevista, el instrumento un cuestionario. Los resultados obtenidos revelan que 

el personal de la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque, tiene un 

conocimiento básico sobre gestión por procesos, por otro lado las herramientas y 

metodologías usadas para el desarrollo de la gestión por procesos tenían: normas, 

reglamentos, protocolos, resoluciones; lineamientos que están enmarcados en la RM N° 

1134 -2017/MINSA; si analizamos los problemas más comunes que se presentan es: 

presupuesto, seguido de capacitación y recurso humano; con respecto al nivel de desarrollo 

de la gestión por procesos es medio (40–60%). Al hacer un análisis retrospectivo al nivel de 

desarrollo de la gestión por procesos por fases, se encontró que el nivel de desarrollo es 

mediano (40 a 60%); para las fases 1, 3, 4, 5 en cambio para la fase 2 de diseño, el nivel de 

desarrollo de la gestión por procesos es bajo.  

Conclusión: el personal estudiado tiene un conocimiento básico, conocen que herramientas 

van a usar, identifican los problemas más comunes que se presentan en el desarrollo de la 

gestión por procesos y se determinó que el nivel de desarrollo por fases es medio. 

Palabras Claves: Conocimiento, herramientas, problemas, nivel, fases 
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ABSTRACT 

Quantitative, descriptive, explanatory, cross-sectional study, aimed to analyze the 

management by processes in the Logistics Unit at the Lambayeque Regional Hospital in the 

years 2014 - 2018. The sample consisted of 12 participants; the technique used the interview, 

the instrument a questionnaire. The results obtained reveal that the staff of the Logistics Unit 

of the Lambayeque Regional Hospital, It has a basic knowledge about process management, 

on the other hand the tools and methodologies used for the development of process 

management are: standards, regulations, protocols, resolutions; If we analyze the most 

common problems that arise, the following stand out: budget, training and human resources; 

Regarding the level of development in Process Management, it is Medium of 40 - 60%; if 

we make a retrospective analysis by phases to the management by it was found that the level 

of development is medium of 40 to 60% for phases 1, 3, 4, 5 instead for phase 2 of design is 

Low. 

Conclusion: the personnel studied have a basic knowledge, they know what tools they are 

going to use, they identify the most common problems that arise in the development of 

process management and it was determined that the level of development by phases is 

medium. 

Keywords: Knowledge, tools, problems, level, phases 
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I. INTRODUCCIÓN

Entre los siglo XVIII al XIX con el inicio de la revolución industrial, surgen los 

primeros conceptos de competitividad, costos, los cuales permitieron optimizar los 

procesos y requerimientos canalizándose a través de departamentos, unidades 

organizacionales bien estructuradas y jerarquizadas, ya que anteriormente estas 

instituciones  carecían de un enfoque general, existieron muchos modelos de gestión 

por procesos, teniendo como objetivo la satisfacción del usuario; a raíz de todo ello 

surge el modelo japonés, Just In Time (Velásquez, 2015) 

La gestión por procesos crea una herramienta primordial para las instituciones, cuyo 

enfoque esté en deshacerse de la misión sanitaria con costo de complemento y la 

particularidad encauzada al usuario, el desarrollo y el progreso han consentido en que 

aparezcan diferentes modeladores en gestión (EFQM, ISO 9000, Benchmarking) creen 

que la exigencia es imprescindible para la aplicación de los procesos en una institución 

que lo ejecuta visualizando, analizando, gestionando y mejorando. 

Hoy en día los centros o instituciones hospitalarias realizan muchos procesos entre 

ellos: El asistencial, económicas, administrativas con distintas peculiaridades y 

complejidades, existiendo alta probabilidad de cometer errores en la gestión por 

procesos con muy poco utilización de los recursos materiales y humanos; para evitar 

dicho error se tiene que estructurar bien el proceso, partiendo de provisiones, usando 

adecuadamente los recursos institucionales teniendo que ofrecer un cuidado excelente; 

satisfaciendo las necesidades de los usuarios (Marrero y col, 2012) 

En Latinoamérica y el Caribe los sistemas de salud se caracterizan por tener el 

presupuesto demasiado bajo, actualmente el sistema de salud es el instintivo de los 

conocimientos nacionales, desde su aparición y su avance tecnológico y metodológico 

seguro se ha distinguido por la segmentación de la provisión de la gestión en las 

instituciones de salud. La fundación mexicana para la salud, considera a la gestión por 

procesos como el nuevo paradigma de la economía del sector salud, siendo un factor 

clave para alcanzar el desarrollo y lograr las metas propuestas. 

El SNS Cubano  es uno de los pioneros y sus conquistas en salud son del más alto 

nivel, tal es así que la calidad de vida aplicada en sus políticas han marcado diferencia 
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y su prestigio ha sobrepasado las fronteras, la gestión Pública Cubana empieza a tener 

apogeo en la manufactura turística y la industria, haciendo uso de los materiales 

adecuados para el desarrollo de la gestión; la intervención de la gestión así como  los 

grandes esfuerzos que realizan los servicios médicos en la parte preventiva y 

asistencial en las instituciones de salud han satisfecho las perspectivas del usuario y 

segmentos interesados; los atrevimientos adquieren grandes  materiales en el avance 

de la  gestión  por  procesos logrando organizar con la destreza institucional. 

Haciendo una exploración de la bibliografía en gestión por procesos en España las 

investigaciones que se realizaron se obtuvieron como resultados la ejecución de la 

gestión por procesos donde establecen normalizar las actuaciones disminuyendo la 

inestabilidad con el único fin de ofrecer una mayor calidad, seguridad y secuencia a 

los procesos (Rojas, 2014) 

En Latinoamérica el presupuesto que asigna cada país para salud es muy bajo, tal es 

así que nuestro país (Perú) tiene el presupuesto más bajo asignado a dicho sector, 

siendo la salud uno de las columnas principales para el desarrollo de una nación, en tal 

sentido el sistema de salud peruano debido al perfil epidemiológico que presenta tiene 

muchos y nuevos retos como: mejorar los índices de atención hospitalaria, 

optimizando carestías de los usuarios que acoge el cuidado, para lograr sus metas 

establecidas se tiene que reestructurar el presupuesto en el sector salud es decir 

aumentar el presupuesto, también se tiene que realizar una mejor infraestructura, 

equipamiento y accesibilidad al cuidado básico de la salud brindados por el nivel 

básico de vigilancia de salud con calidez, calidad, logrando alcanzar con eficiencia y 

eficacia el presupuesto asignado al sector público. 

Hoy en día la base de los cimientos céntricos de la innovación de la tarea 

gubernamental en el Perú es la gestión por procesos, en tal sentido el MINSA en el 

recuadro de la política nacional de innovación de la gestión pública está optando por 

ejecutar la gestión por procesos con mucha transparencia en sus instituciones públicas 

incorporándose a las instituciones de Salud públicas y privadas, la Salud cada día se 

vuelve más trascendental y notable para el crecimiento de un país, haciéndose 

obligatorio ofrecer una prestación de calidad a una población altamente sensible; para 
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ello la atención tiene que ser oportuna de calidad, con eficiencia, eficacia, satisfaciendo 

al usuario prestador del servicio. 

El Ministerio de Salud actualmente tiene un desafío en la administración pública el de 

implementar un modelo de gestión y gerencia, que contemple cambios:  tecnológicos 

(basadas en la información), ciudadano más exigentes (cuidados, necesidades) así 

como  cambios en el entorno los cuales cada vez son más complejos, para lograr tal 

desafío se necesita de agentes involucrados en la creación e innoven el modelo de 

gestión habitual, para optar por un sistema de gestión representativo y de liderazgo 

participado, haciendo que la gestión por procesos sea proactiva, donde la toma de 

medidas sean simultáneas, obteniendo como respuesta una gestión Administrativa 

Pública muy complicada, la eficiencia y eficacia se logra solo cuando el gerente tiene 

la iniciativa de compromiso y empoderamiento. 

La corrupción en el Perú ha debilitado la capacidad de gestión en todas las entidades 

hospitalarias, conllevando a un ausentismo laboral, adquisiciones no planificadas, 

desabastecimientos de materias y medicinas, la extenuación de los componentes de 

investigación, escasez de medios de observación de los procesos con la costosa 

elevación de inseguridad ante la maldad y el ensueño de la gobernanza y liderazgo. En 

el Perú el MINSA es el ente principal en sistemas de salud; seguido del ESSALUD 

con más de 80 años se ha tenido avances y retrocesos, observándose serios problemas 

dentro de nuestra entidad hospitalaria que van desde recursos humanos hasta 

financieros limitándose la sostenibilidad de la institución. 

En el Perú hasta el día de hoy, no hay investigaciones iguales o similares de gestión 

por procesos mucho menos en el sistema de salud, es así que la PCM por medio de la 

secretaría de gestión pública está promoviendo políticas en el Sector Salud, las 

políticas que ha implementado el Ministerio de Salud tiene la base en la gestión pública 

implementando y fortaleciendo en todas las instituciones públicas de Salud. 

En consecuencia de todo lo mencionado anteriormente los hospitales son responsables 

de brindar el servicio de salud desde el más básico hasta el altamente especializado, 

como el que brinda el Hospital Regional Lambayeque, siendo un centro de referencia 

de toda la macro región norte, no habiendo una política de atención se produce la 
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congestión; así como el uso de recursos especializados. Por otro lado, la capacidad 

instalada inactiva de los establecimientos de salud a través del cuidado básico del 

departamento de Lambayeque, para evitar la saturación y sobre carga de dicho 

nosocomio a través de la gestión por procesos, se debe poner en funcionamiento la 

normativa de funcionamiento las redes integradas de salud que actualmente no se 

cumple en el sistema de salud del Perú. 

La finalidad de la indagación realizada fue hacer un análisis retrospectivo de la gestión 

por procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque desde el año 

2014 hasta el 2018, conocedores de la realidad problemática que ha existido en nuestra 

institución especial mente en el área de logística servicio donde se lleva  a cabo la 

gestión por procesos convirtiéndose en un cuello de botella, por tal motivo nace el 

deseo de conocer porque los procesos hospitalarios son lentos a los tramites de 

requerimientos solicitados y requeridos por los servicios, áreas y departamentos de 

dicha institución, así como la adjudicación tarda más de lo normal en tal sentido nace 

el deseo de conocer cuál es el problema, si cuentan con las herramientas necesarias 

para el personal que labora en la unidad de logística, así como los métodos acogidos 

en el avance de la gestión por procesos; que problemas más comunes se han presentado 

en el desarrollo de la gestión y poder determinar cuál es el grado de avance de la 

gestión, dicho estudio, nos va a ayudar a fortalecer y mejorar los procesos logísticos, 

Hospital Regional Lambayeque. 

En la presente investigación se revisaron artículos, publicaciones, tesis y estudios que 

nos ayudaran a entender mejor la gestión por procesos hospitalarios. 

Andrango & Guanin (2015) desarrollaron una investigación en Quito- Ecuador  basada 

en la atención de enfermería en gestión  por procesos  en un Hospital Militar, tuvo 

como propósito ayudar al perfeccionamiento en los cuidados que brinda enfermería en 

gestión por procesos en el área de emergencia, concluyen que el personal de enfermería 

no tiene apropiado registro los actividades que brindan y que la gestión de estos 

procesos no se desarrollan con total eficiencia en tal sentido necesitan de 

retroalimentación, y que existen divergencias en las programaciones causando un 

retraso o incluso potenciales traspiés con resultados censurados para el prestador del 

servicio de emergencia. 
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Silva (2015) en su estudio que desarrollo en Chile sobre aplicación de la gestión por 

procesos en el Hospital Dr Pereira; pudo determinar que se designó métodos que 

identifican los técnicas ordinarias aplicadas en la institución, creando un instrumento 

sensorial reflejando la labor de la institución. Se concluye que la investigación se pudo 

ver un plano de métodos habituales, mostrando el escenario hospitalario, así como la 

caracterización de métodos claves, basado en gráficos transcendentales las actividades 

más sobresalientes priorizadas, con empalme y continuación de las mejoras 

presentadas logrando alcanzar una excelente gestión dentro de la institución. 

Del valle (2016) en su estudio de investigación que realizo en Rioja – Argentina; quien 

realizó un análisis sobre los procesos en la gestión de adquisiciones y contratos 

manejando la guía de gestión por procesos. Concluyendo que en la Dirección General 

de Administración la coherencia de adquisiciones y convenios no muestran una 

apropiada técnica de programación; tampoco tienen perfilado un instrumento en el cual 

se representen los procesos operativos y las razones de aprobación de los 

requerimientos para que los procesos sean sistemáticos y tengan eficacia; no se cuenta 

con los complementos del perfil al puesto de cada individuo involucrado en los 

diferentes procesos, quien instaura soluciones y plantea estrategias a desenvolver cada 

uno, delimitando métodos regulados y acorde a la reglamentación actual.  

Hernández y col (2017) desarrollaron una investigación en Bogotá, sobre generación 

de procesos como plataforma de trabajo en instituciones de Salud, tuvo como 

resultados setenta propuestas metodológicas, el estudio se aplicó a cinco instituciones 

de salud de una provincia de Colombia, quienes concluyeron que si hubo progresos en 

los servicios que se ofrecieron así como en el ejercicio del trabajo institucional. 

Chacaltana (2015) en su investigacion que realizo en Lima en el servicio de 

otorrinolaringologia en el hospital central de la P.N.P la investigacion fue tipo 

descriptiva, de corte no experimental, la indagación se recogió a través de la encuesta 

y el instrumento utilizado el cuestionario; la investigación estuvo centrada por dos 

variables: constante de gestión del capital humano compuesta por 31 personas y la 

versátil característica de prestación compuesta de 91 personas. Llegando a determinar 

que tenía alta aceptación estaba la gestión del capital humano así como versátil 

característica prestación.  
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Cárdenas (2015) desarrollo una pesquisa en el Essalud de Chilca basado en la 

satisfacción del paciente en la gestión por procesos, la investigación fue de tipo 

descriptivo, quien posteriormente de la investigación concluyo que el anagrama del 

proceso es: cuidado apremio; a partir de este juicio se plantea una salida de avance y 

mejoras obteniendo un 15 % de cota de agrado. 

Estela (2016) en su estudio que realizo en Piura sobre la estructura organizacional del 

MINSA en gestión por procesos, en el estudio el autor se inclina por el modelo sobre 

su estructura organizacional de un enfoque basado en procesos de países como: 

Ecuador, Colombia y Cuba, determinando el punto de inicio es emparejar los 

procedimientos y posteriormente se trazan distribuciones organizacionales en el 

desarrollo de los procesos.  

Ponce (2016) en su estudio de investigación que realizo en una empresa textil sobre la 

propuesta de implementar gestión por procesos, quien determino que la 

implementación de dicho proceso se redujo en 50%  sobre los orígenes imputados con 

deterioro “Extrínsecamente de lugar” consiguiendo la disminución de la falla en 1% 

al año, el incremento del Margen Táctico sustancial. 

Diaz (2016) en su estudio que realizó en Lima sobre calidad de atención al usuario en 

“CEREMAX”, Indagación fue retrospectiva, descriptiva, correlacional, no 

experimental, de corte transversal, la herramienta que uso fue el cuestionario, 

obteniéndose como resultados: El 78% de profesionales el 76% de técnicos así como 

el 68% de usuarios, sustentan que la gestión administradora implantada en 

CERAMAX es apropiada. Por otro lado, el 67% de profesionales así como el 75% de 

técnicos y 61% de usuarios conservan que la aptitud de atención que se ofrece en 

CERAMAX es recomendable. Concluyendo que la gestión de Administración reincide 

en la aptitud de esmero al consumidor. 

Cueva & Dávila (2016) desarrollaron una investigación “Propuesta de Rediseño 

Organizacional asentado en la gestión por procesos en el Colegio Talentus – Jaén”. 

Los investigadores concluyeron que el colegio tenía una actividad general para toda la 

institución y no tenía actividades específicas haciendo que sea imposible tener un 

control claro de las actividades y procesos administrativos. 
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Sihuay (2017)  en su estudio que realizo en Huancayo sobre gestión  estratégica en la 

administración de los servicios de salud, fue aplicado la metodología deductiva y 

descriptivo y la investigación fue no experimental, la herramienta usada, para la 

recolección de la información es la encuesta el instrumento se aplicó a 190 expertos 

en contenidos de gestión en Salud de la Provincia de Huancayo, concluyendo que hay 

una estrecha relación de incidencia entre las dificultades, objetivos y las conjeturas 

plateadas en la indagación. 

 Díaz (2017) En su investigación  que desarrollo  en Lima, dicho estudio lo desarrollo 

en el Hospital Arzobispo Loayza la investigación se basó en la administración de 

procesos  así como su relación y satisfacción de los pacientes en el área de emergencia; 

la investigación es de tipo Aplicativo, descriptivo - observacional quien concluye que 

la Aplicación de la gestión Administrativa del Talento Humano en las Trabajadoras 

Sociales, mejora significativamente y con ello mejora la  calidad de cuidado a los 

usuarios atendidos.  

Cornejo (2017) en su investigación que realizo en un Hospital de Lima, basada en las 

percepciones que tienen las enfermeras en la gestión  por procesos, la investigación es 

de tipo cuantitativa, explicativo, no experimental y corte transversal, en el estudio 

participaron 169 enfermeras, determinándose que el factor que más prevalece es la 

dimensión y que hay divergencia en la extensión de la gestión  por procesos ; el índice 

de mayor peso en la planificación es especificar las diligencias de la entidad. El índice 

de mayor peso en una Evaluación es construir herramientas de intervención de las 

actividades proyectadas haciendo rastreo para el cumplimiento de las diligencias 

dispuestas.  

Ocampos & Valencia (2017) en la investigación que desarrollaron en Tumbes en una 

red asistencial del Essalud el, estudio fue descriptiva correlacional se manejó la 

encuesta así como la herramienta usada fue el cuestionario el prototipo estuvo 

conformado por 39 trabajadores de la entidad en investigación, los investigadores 

concluyen que existe correlación explicativa y fundamental entre las variables del tema 

y el cuidado de una adecuada gestión burócrata para ofrecer un servicio eficiente. 
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Coaguila (2017) en su estudio de investigación realizada en Arequipa sobre calidad de 

una empresa con un modelo de gestión por procesos, es de tipo descriptiva quien 

concluye que hay falencias grandes para alcanzar los exigencias plasmadas en la 

modelo ISO 9001:2015 quien sugiere que exhortará una mejor responsabilidad, 

participación y acervo en la consumación sobre el método de gestión de calidad de la 

institución. 

Vergara (2017) realizo un estudio de investigación en una agencia bancaria basada en 

la propuesta de mejoras en los procesos de atención fue de tipo descriptiva, quien 

determino que se debe tener un método de vigilancia, valoración y rastreo de la 

aplicación de los procesos por gestión en orden para obtener efectos positivos y así 

cumplir con los objetivos planteados, disminuyendo el período de espera de 6,5 

minutos a 3,5 minutos en dicha institución. 

Hernández et al (2017) realizaron una  investigación en la cuidad de chincha sobre la 

influencia en la calidad de la gestión  administrativa, quienes al final de la 

investigacion  determinaron que  EsSalud Chincha a través del desarrollo del proceso 

administrativo, brindaba una óptima calidad de servicio al usuario, hicieron una 

recomendación de hacer mayor uso de la tecnología ya que reduciría en gran medida 

la lista de espera en la sala así como  largas colas para obtener una cita de atención. 

Piscoya (2017) en su investigación “Modelo de gestión para gobiernos regionales con 

enfoque a gerencia para resultados”. El proceso de los Gerencias Regionales posee por 

misión impulsar el progreso exhaustivo y verosímil, promover la transformación 

pública y privada garantizando un cargo equitativo y con participación ciudadana; los 

Gobiernos Regionales del Perú desde su inicio afrontan una serie de problemas 

estructurales y organizacionales en gestión por procesos que dificultan el 

cumplimiento de sus metas aplicando el modelo de gestión   con enfoque a Gerencia. 

Misahuaman (2017) en su investigación que realizo en Cajamarca sobre un modelo de 

gestión hospitalaria; el modelo de gestión hospitalaria que aplico el investigador es el 

Balance Scorecard a través del cuadro de mando integral. Concluyendo que los 

problemas y conflictos se producen por el mal desarrollo o ejecución de los procesos 

administrativos por parte de los funcionarios produciendo diferentes problemas como: 
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personal de salud no identificado con su institución, retribuciones no ecuánimes, 

inexactitud de estímulos laborales, métodos administrativos no calculados así como 

inexperiencia de documentación de gestión de la entidad.  

Chacon (2018) en su investigación que realizo en Lima sobre la calidad de los 

hospitales aplicando un modelo de gestión; las organizaciones hospitalarias para ser 

acreditadas necesitan de esquemas exiguos consentidos de alta calidad, para lograr ello 

se debe capacitar y educar al personal de salud en Normativas legales, Políticas, en 

indicadores con resultados medibles brindando una atención de calidad con eficiencia 

y eficacia logrando satisfacer al usuario.   

Oviedo (2018) En su estudio de investigacion que realizo en  San Juan de Miraflores 

– Lima, sobre la calidad de atencion en consultorios odontologicos sobre efectos de la 

gestion; la investigación fue explicativo y el nivel aplicativo; retrospectivo; la muestra 

estuvo conformado por  47 (Personal administrativo y asistencial) y 87 pacientes y/o 

usuarios, con un muestreo probabilístico de probabilidad del 95% de confianza y con 

un margen de error de 5%; la técnica usada en la recolección de la información fue la 

encuesta y el instrumento el cuestionario. 

Prado (2018) En su investigación que desarrollo en Lima sobre los Hospitales de Lima 

Metropolitana nivel II cuál es el nivel de gestión  por procesos  y su desarrollo, el 

estudio de investigación es descriptivo, prospectivo y transversal la muestra estuvo 

constituida por 06 instituciones de salud en Lima Metropolitana Nivel II concluyendo 

que  un promedio de 21.3 %  indican  bajo nivel de desarrollo, el 16.7 % se hallan 

situaciones previas Fase 1  y 4.6 % en la fase 2 de diseño; el 66.7%  entidades 

hospitalarias aplicando el sistemática implantado por el Ministerio de Salud, el 

problema más común que hoy en día afrontan las entidades son las capacitaciones  que 

son casi nulas. 

Del Aguila (2018) en su estudio que realizo en tarapoto, basado en unos modelos de 

gestión por procesos academicos de un docente en la Facultad de Enfermeria de la 

Universidad Nacional de San Martin, la investigación estuvo basada en el 

resquebrajamiento de las relaciones interpersonales y del poco conocimiento de los 

evaluadores, generando deficiencias en el Proceso de gestión en dicha Institución.  
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Pastor (2019) en su estudio de investigación en Trujillo sobre modelo o diseño de 

gestión hospitalario en el sistema de Salud de la Libertad; presentando como diseño y 

guía de gestión hospitalario como procesos  de unión de los sistemas de salud en la 

Libertad, liderado por la DIRESA la Libertad con una metodología participativa y 

transparente, teniendo como resultado la enunciación del régimen estratégico del 

sector salud de dicha institución del tercer nivel dentro de ellos están el Nosocomio 

Regional Docente y el hospital Belén de Trujillo. 

Romero (2019) en su investigación que realizo en la provincia de san Miguel – 

Cajamarca, se desarrollada en la misma municipalidad, se basó en factores limitantes 

y desempeño gerencial, dicha investigación se efectuó en dos dimensiones: 

Herramientas administrativas y gestión administrativa. La investigación fue de tipo no 

experimental; concluyendo que si hay correlación significativamente entre los 

elementos del desempeño y la gestión de la gerencia municipal. 

Orrego (2018) en su estudio que realizo en la provincia de Chiclayo, fue de tipo 

cualitativo, el recojo de la información se realizó por medio de la entrevista  

estructurada la población estuvo conformada 60 participantes, la información se 

adquirió bajo el sistema de bola de nieve; se concluye que en la  GERESA 

Lambayeque, los servidores públicos están de acuerdo a las variables gestión por 

proceso y gestión por competencias que supone la ley servir, por otro lado se acepta a 

manera de inferencia, así como determinó que hay  correlación entre la gestión por 

proceso y gestión por competencia, basada en la satisfacción del usuario.  

Gestión por procesos. Hoy en día la metodología corporativa usa la gestión por 

procesos teniendo como objetivo la mejora del desempeño profesional den su 

institución quien debe estar capacitado para ser competitivo, tomando decisiones que 

coincidan con los cambios de cada proceso, es por ello que se debe hacer mejoras 

continuas con flexibilidad estructural, dirigido al trabajador de cada institución de 

acuerdo a las actividades que realiza, satisfaciendo las necesidades del usuario.       

La finalidad primordial de la gestión por procesos es la entrega de todos los cuidados 

que pide el usuario y tiene como objetivos de apoyo a: programación, registro, 
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reformas y mucha seguridad en los procedimientos que realiza la entidad (Roure, 

Moñino y Rodriguez y Badal, 1997) 

En la gestión por procesos hospitalarios, el administrador emplea recursos que provea 

una excelente programación, en la toma de medidas y planificación estratégica para 

mejoras de la salud con eficiencia y eficacia (Díaz, 2008) 

En la actualidad: la gestión por procesos se ha convertido en una pieza fundamental 

para una institución hospitalaria logrando alcanzar sus metas las cuales se logran a 

través de: análisis, estrategias, forma de operación, así como de estrategias que nos 

permiten reorientar y mejorar las acciones satisfaciendo las parquedades de los 

beneficiarios internos y externos (Mallar, 2010) 

El proceso, es una serie de actividades, acciones orientadas en obtener un efecto ya 

definido teniendo  como resultado el valor añadido por cada una de las actividades 

realizadas, la gestión por procesos es llevado a cabo en diferentes tiempos (Roure, 

Moñino y Rodríguez, 1997). Toda actividad que se realice es un proceso, 

transformados en valor agregado, con la finalidad de obtener un resultado final del 

proceso. Los tipos de procesos pueden variar según el propósito. Krajewski, (2008) 

Análisis de procesos. Krajewski (2008) al hacer un análisis a la gestión documentario 

establecieron que la gestión por procesos nos permite comprender como se puede 

diseñar, la gestión se inicia con la identificación de las actividades para realizar 

mejoras en el desarrollo de la ejecución y concluye con la consumación y observación 

del proceso. Ya que el proceso siempre está conectado el último paso con el primero, 

formando un ciclo de mejora continúa 

Preámbulo a la gestión por procesos. Tenemos a:1).- Gestión por procesos orientados 

a resultados y los sistemas de gestión; 2).- La gestión por procesos a través del enfoque 

funcional al orientado por resultados; 3).- Identificación de criterios que brinda la 

institución en bienes y servicios; 4).- Paradigmas de gestión por procesos; 5).- 

Indicadores. 

Los métodos actuales de la metodología se ha hecho teniendo como plataforma la 

referencia internacional de la gestión  por procesos  (ISO 9000, pilar de guía hoy 



 

12 
 

aplicada en la  gestión   Pública y  la Carta Iberoamericana con resultados de  eficacia 

y eficacia) complementado también por la política nacional de innovación aceptada 

mediante D.S.N°004- 2013 – P.C.M, que plantea la implementación de la gestión  por 

procesos, así como la reducción administradora de la estructura corporativa (SGP.P, 

2014) 

PCM (2014) lo define como el elemento central de los sistemas de la gestión a ISO 

90001, con la perspectiva asentado en la gestión por procesos; haciéndole de forma 

equivalente, la técnica de perfección de la gestión del estímulo propio con 

particularidad en nuestro medio con la discreción (guía de instrucciones), proyectando 

sucesivas preguntas que permite otorgar un costo al usuario para lograr el desarrollo 

institucional y mantener su estabilidad. 

En la Carta Iberoamericana establece que la calidad de la gestión  Pública se basa en 

la gestión  por procesos  la cual ayuda a las entidades, organizaciones públicas y 

privadas a enrumbar sus acciones desarrollando o poniendo en práctica las estrategias 

basada en procesos, así como en antecedentes, convicciones, delimitando objetivos, 

con límites, con obligaciones para poder  alcanzarlos,  el acogimiento de la gestión  en 

los procesos de una organización admite mejoras en los movimientos basados en 

gerencia gubernamental orientadas a la prestación del usuario con la finalidad de 

obtener buenos resultados (SGP.P, 2014) 

PCM (2014) finalmente, a través del D.S.N° 004- 2013- PCM, crea objetivos más 

específicos entre la gestión Pública y la política Nacional de innovación (PNMGP, 

2013), “realizar e implementar la gestión por procesos promoviendo, simplificando la 

administración en todas las instituciones de salud con la finalidad de obtener efectos 

verdaderos y reales mejorando las programaciones realizadas por cada organización e 

institución orientadas al beneficio del ciudadano. 

MINSA (2017) establece que los elementos en la  gestión   por procesos está 

encaminada a los resultados positivos “La gestión  por procesos  es un servicio 

prestado al cliente o usuario cambiando el modelo vanguardista, jerárquico y oficinista 

por un nuevo modelo, migrando al sistema de gestión  por procesos  método que hoy 

en día da valor a la organización o entidad que lo aplica generando sostenibilidad y 
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ganancias  sobre los recursos, productos, generando efectos con valor histórico el  

consumidor o beneficiario.  

Echeverry (2007) los hospitales por las actividades que realizan es considerado la 

institución más compleja que existe en el mercado tiene un valor agregado el usuario 

para mejorar sus procesos de gestión es por eso que usa todas sus herramientas para 

lograr satisfacer sus necesidades de salud del usuario; los hospitales usan todas sus 

recursos disponibles (recursos humanos, tecnología, infraestructura, formatearía, etc). 

Quienes dirigen el hospital o institución deben de tener un conocimiento amplio y 

mucha experiencia de gestión así como de factores y recursos necesarios para generar 

servicios heterogéneos basados en la normatividad de salud. Para que haya una buena 

gestión por procesos hospitalarios debe tener un plan, un mapa de procesos una cartera 

de servicios donde el beneficiario por los procesos hospitalarios sea el usuario. La 

gestión por procesos hospitalarios tiene como objetivo principal aumentar la 

productividad, minimizando los costos con la máxima efectividad posible. 

En el presente trabajo de investigación nos hicimos la siguiente pregunta ¿Cómo se ha 

venido desarrollando la gestión por procesos en la Unidad de Logística en el hospital 

Regional Lambayeque 2014 - 2018? 

Hipótesis de la investigación. La presente investigación no tiene hipótesis (nulo) 

Justificación. Según Méndez (2012) la justificación teórica la gestión por procesos  

Hospitalarios tiene relación con el  modelo de gestión Pública, el cual tiene su origen 

ISO 9001(2015), Modelo universal de procesos al desarrollo y mejoramiento de 

recursos de un procedimiento de gestión de calidad, aumentando el bienestar del 

usuario para la cual se hace uso de la Planificación, el hacer, la verificación y el actuar 

(PHVA); el progreso de la gestión  por procesos en salud hace uso de la gestión  por 

procesos  hospitalarios el cual le permite contar con todos los recursos, brindando una 

atención de calidad asistencial y administrativo satisfaciendo al cliente. 

Con la investigación se pudo determinar si en la Unidad de Logística, Hospital regional 

Lambayeque hay deficiencias o no durante el desarrollo de la gestión por procesos; el 

estudio tiene por finalidad de equilibrar aquellos componentes que favorecen y 
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restringen el cumplimiento del desarrollo del proceso y de esta manera poder conocer 

como se viene desarrollando la gestión por procesos de la institución en estudio. 

Según la ley marco N° 27658 de innovación de la gestión por procesos de estado 

peruano, especifica que se debe brindar una atención optima al ciudadano, haciendo 

uso de todos los recursos de la institución satisfaciendo todas las necesidades para 

lograr obtener niveles altos con eficiencia y eficacia en la gestión Pública logrando 

que la gestión por procesos Hospitalarios sea transparente. 

Se realizó la investigación con la finalidad de identificar el nivel de progreso de la 

gestión  por procesos  en la Unidad  de Logística, Hospital Regional Lambayeque para 

la cual se usaban metodologías y estrategias instauradas por Ministerio de salud, los 

resultados que se obtuvieron vana a servir de plataforma y apoyo para que se hagan 

ajustes en la gestión  por procesos  de la entidad así como se utilizará de referencia 

para pesquisas posteriores, la investigación también nos aportó el poder conocer como 

es el nivel de progreso de la gestión  por procesos   en la Unidad de Logística, Hospital 

Regional Lambayeque, así como nos permitió conocer el compromiso que tienen los 

trabajadores administrativos de la unidad frente a las modelos de progreso de la gestión  

por procesos  hospitalarios. 

Justificación práctica el Hospital Regional Lambayeque es un establecimiento de salud 

de nivel resolutivo III- 1, que brindan atenciones especializadas, cuya función 

principal es brindar atenciones de alta complejidad; es un Hospital de referencia de la 

macro región norte, en dicho nosocomio se resuelve y recupera la salud de los usuarios 

que no fueron solucionados en el primer nivel; en efecto, el cuidado de salud del 

usuario deben ser resueltos del primer nivel de atención. 

Para el proceso de la exploración se optó por dicha Institución hospitalaria de salud 

por ser de alto nivel de complejidad en tal sentido se requiere mucha concentración 

debido a que la gestión  por procesos es alto, esto se debe al aumento de los usuarios 

que acuden a ser atendidos por los diferentes especialistas que ofrece dicho nosocomio. 

La investigación se justificó porqué nos permitió identificar el avance y progreso de la 

gestión por procesos hospitalarios, así como los factores causantes para el retraso del 

proceso en el servicio de Logística, Hospital Regional Lambayeque. La información 
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que se ha obtenido ayudara a corregir las medidas a tomar en la gestión  pública del 

nosocomio, los datos que se logró obtener serán utilizados como plataforma para que 

el gerente de la entidad hospitalaria  evalúe, capacite al personal administrativo y 

asistencial en gestión por procesos hospitalarios. 

Justificación institucional y personal la contribución fundamental de la presente 

indagación, contribuirá al programa de Maestrías de la escuela de Post Grado de la 

Universidad Cesar Vallejo, del mismo modo, el investigador busco conocer el nivel de 

desarrollo de la gestión por procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional 

Lambayeque, complementando conocimientos obtenidos, fortaleciendo competencias, 

como investigador y el logro de la obtención del grado de Maestro. 

La investigación tuvo como objetivo general analizar la gestión por procesos en la 

Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque en los años 2014 – 2018. Así 

como los objetivos específicos: analizar las herramientas de la gestión  por procesos 

en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque 2018; identificar los 

dificultades más habituales que se presentan en la unidad de logística; evaluar la 

gestión  por procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque, a 

través del análisis retrospectivo 2014 – 2018. 
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II. MÉTODO 

 

2.1. Tipo de diseño de investigación 

 

El enfoque que se utilizó en la investigación fue cuantitativo, porque genero datos o 

información numérica para la cual se hizo uso de herramientas, estadísticas, 

informáticas y cálculos numéricos para alcanzar los resultados. Tuvo como intención 

medir el desarrollo de la gestión la indagación nos llevó a obtener resultados 

verídicos o auténticos confiables y favorables evitando en todo momento que no se 

generalicen. 

La indagación ha sido de tipo descriptiva porque la información se presentó tal y 

como se obtuvo del usuario objeto de estudio, es decir sin intervención alguna; es de 

corte transversal, ya que se desarrolla con personal que trabaja en la Unidad de 

Logística, Hospital Regional Lambayeque, se realizó en el periodo de tiempo 

determinado. En relación a ello Hernández (2014) señala que un estudio es 

descriptivo porque se busca describir peculiaridades y tipologías de los fenómenos 

en análisis, mediante el cual se intenta calcular y acopiar pesquisas de forma 

autónoma o unida a las variables que están en estudio. 
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2.2. Operacionalización de Variables 

       Tabla 1 

       Operacionalización de Variables 

Variables Sub Variables Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento 

Gestión por 

procesos 

Fases de 

Metodología 

Gestión por 

Procesos 

Nivel 1: Inicial o 

condiciones previas 

Asegurar la conducción de la alta dirección 

4 ítems 

Cuestionario: 

20 Pgts 

Contar con el Plan de Trabajo 

Sensibilización a los  servidores 

Contar con herramientas e instrumentos 

actualizados 

Nivel 2: Diseño 

Definir / actualizar el Mapa de procesos 

5 ítems 

Conformar Equipo para el desarrollo de GPP 

Definir y documentar procesos (mapeo de 

procesos) 

Ejecutar modelado del proceso  

Definir y documentar los procesos 

Nivel 3: Medición 

Priorizar los procesos 

4 ítems 

Identificar las posibilidades del usuario en los 

procesos  

Definir indicadores 

Realizar mediciones 

Nivel 4: análisis y 

Mejora 

Identificar problemas oportunidades de mejora 
2 ítems 

Implementar mejora 

Nivel 5: Control Valorar las capacidades de los procesos  2 ítems 



 

 

Realizar  gestiones anticipadas y correctoras  

Gestión por 

procesos 

Herramientas y 

metodologías 

adoptadas 

Conocimiento de gestión por procesos 

7 ítems 

Herramientas e instrumentos que aplican 

Difusión y políticas 

Documentación 

Apoyo técnico y administrativo 

Capacitación 

Registros y manuales actualizados 

Problemas más 

comunes 

Problemas más cotidianos 

7 ítems 

Facilidades 

Entrenamiento 

Indicación de alta dirección 

Involucramiento en capacitaciones 

Recursos necesarios 

Actitudes y compromiso 

Nivel de desarrollo 

Grado de desarrollo de la GxP 

6 ítems 

Nivel de conocimiento de la GxP 

Mejora la calidad de vida del usuario la GxP 

Políticas y normas desde que nivel se imparte 

Realizan seguimiento a la GxP 

El POI o PEI está incorporado en la institución 
             Fuente: Elaboración propia.
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2.3. Población, muestra y muestreo 

a) Población 

En el trabajo de investigación que se desarrolló la población estuvo conformada 

por 12 trabajadores de la unidad de logística, Hospital Regional Lambayeque, 

información obtenida o proporcionada por la jefa de la Unidad de Logística, dicha 

población estuvo distribuida de la siguiente manera: 01 jefa de la unidad de 

logística; 04 trabajadores o personas en adquisiciones; 01 persona en 

contrataciones; 04 personas en almacén y 02 personas en patrimonio. 

Hernández, (2014) define como “Una medida asociado a elementos, personas y 

cosas en las que se basan las investigaciones y se delimita a través de dos aspectos: 

lugar y tiempo”. 

Criterios de inclusión 

✓ Trabajadores de la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque 

(Personal nombrado, contratado) 

Criterios de exclusión 

✓ Personal que está haciendo prácticas o pasantía 

✓ Personal que no quisiera participar en la investigación 

✓ Personal que labora como servicios no personales a la institución 

b) Muestra 

La nuestra de la investigación estuvo conformada por toda la población de la 

Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque, se realizó un muestreo no 

probabilístico, por considerar la población pequeña y por criterio del investigador. 

Tal como lo menciona Hernández (2014) quien define a la muestra “como un 

determinado grupo de población en estudio en la cual se recolectan los datos, 

definiéndose o delimitándose toda la información obtenida con exactitud, 

información que representa la realidad de la población en estudio”. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

La siguiente indagación se realizó a través de la técnica la entrevista y el instrumento 

de recolección de datos que se uso fue el cuestionario, para poder analizar la 
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estructura y nivel de desarrollo de los procesos por gestión, se realizó a través de 20 

preguntas las cuales se agruparon en 3 bloques: herramientas y metodologías 

adoptadas (07 preguntas), problemas más comunes (07 preguntas), nivel de 

desarrollo (06 preguntas); a cada bloque o pregunta se realizó un análisis respectivo, 

así como algunas preguntas se aplicó la escala de Likert. (Anexo “B”) 

Para la recolección de la información se solicitó autorización al Director del Hospital 

Regional Lambayeque. (Anexo “A”). 

Se acordó con la jefa de la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque para 

la aplicación del instrumento y revisión documentaria (Anexo “C”). 

El instrumento  de la encuesta, fue adecuado de la Directiva Administrativa N° 245 

– OGPPM/MINSA “Pasos  de guía para el equipamiento de la gestión por procesos 

y programaciones del MINSA”, aceptado mediante R M N° 1134- 2017/MINSA; así 

como el instrumento guía: Métodos que se usaron para implementar la gestión  por 

procesos en la entidad o institución administradas por el estado D S N° 004- 2013-

PCM, prescrito en la innovación de la política de modernización de la gestión pública 

del estado, dichos instrumentos ya están establecidos y han sido sometidos a validez 

y confiabilidad por juicios de expertos; individuos de gran trayectoria y amplia 

experiencia en gestión  pública de la PCM. (Anexo “B”) 

Los antecedentes de la revisión documentaria del estudio, se agruparon en 5 peldaños 

o niveles, el cual estuvo constituido por criterios de evaluación compartidos 

equitativamente suministrando un puntaje de 20 pts como máximo a cada nivel, 

haciendo una suma de 100 pts. (Anexo “D”) 

2.5.  Procedimiento 

Para la recolección de datos se realizó los trámites administrativos pertinentes; se 

realizó a través de un oficio dirigido al director del Hospital Regional Lambayeque 

con el propósito de adquirir la autorización para la ejecución del estudio (Anexo 

“A”). Consecutivamente se realizó las coordinaciones necesarias con la jefa de la 

Unidad de Logística a fin de que la información proporcionada para la obtención de 

la información sea verídica o real a través de la aplicación del cuestionario la cual 

tuvo una duración de 30 minutos por persona (Anexo “B”) 
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2.6.  Método de análisis de datos 

Una vez juntado todos los datos, la información fue procesado mediante la hoja de 

cálculo, programa Microsoft Excel 2010- versión 15, SPSS (programa estadístico 

para ciencias sociales) versión 25, los hallazgos fueron presentados en tablas y/o 

gráficos estadísticos (barras y tablas) de acuerdo a los objetivos generales como 

específicos, en el estudio los comentarios y su interpretación han sido según lo 

prescrito en la metodología. 

2.7.   Aspectos éticos 

Rigor ético 

Principio de autonomía. Donde los participantes han decidido participar libremente, 

previa orientación por el investigador sobre el instrumento (Anexo “B”) 

Principio de Beneficencia. La investigación que se desarrolló, será de beneficio para 

los trabajadores de la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque. La 

investigación será de beneficio para la Unidad ya que al final se dejara un ejemplar 

sobre los resultados encontrados, información que ayudara a mejorar el desarrollo de 

la gestión por procesos. 

Principio de no maleficencia. En la investigación se tuvo en cuenta los beneficios, 

puesto que no habrá riesgo de hacer daño ni exponer al personal en investigación, ya 

que solo se buscó obtener información. 

Principio de justicia: Repartición ecuánime de obligaciones y ayudas en el recinto 

del bienestar vital, a través de la confiabilidad de la investigación conseguida de los 

investigados, la cual estará en la computadora personal del investigador, se 

custodiara los datos de los participantes, evitando la discriminación así como 

evitando el acceso de personas ajenas al investigador a usar la información durante 

la investigación. 
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III. RESULTADOS. 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de logística, Hospital Regional 

Lambayeque 2018. 

Figura 1: Herramientas e instrumentos metodológicos que aplican para el desarrollo 

de la gestión por proceso en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque. 

De la presente figura podemos analizar que el 92 % de la población estudiada conoce 

que herramientas e instrumentos metodológicos usan para el desarrollo de la gestión 

por procesos y el 8% desconoce sobre el tema en estudio. 

De la misma manera al hacer un promedio sobre algunos ítem de herramientas o 

metodologías que se usan en la gestión por procesos se encontró que el 81,7 % si 

conocen y aplican, destacando el ítem cuentan con documentación física y virtual para 

el desarrollo de la gestión por procesos el 91,7% conoce; seguido del ítem la institución 

muestra interés y difunde las políticas el 83,3 % conoce; de la misma manera si brinda 

apoyo técnico, metodológico administrativo y herramientas el 83,3 % conoce; el Plan 

Operativo Institucional (POI) o Plan Estratégico Institucional (PEI) está incorporado 

en la gestión por procesos se obtuvo como resultados que el 83,3 % conoce con 

respecto al ítem recibe indicación expresa de la alta dirección para el desarrollo de la 

gestión por procesos el 66,7 %, respondió sí. 

Conoce Desconoce

0,92

0,08

Fig.1. Herramientas e instrumentos  GxP
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Sin embargo también se puede analizar con preocupación, que un promedio de 18,3% 

del personal estudiado no conocen y no aplican las herramientas y metodologías usadas 

para una buena gestión de procesos, sobresaliendo el ítem recibe indicación expresa 

de la alta dirección  con el 33,3%, no recibe, seguido del ítems brinda apoyo técnico, 

metodológico, administrativo y las herramientas necesarias para el desarrollo de la 

gestión por procesos el 16,7%, no recibe; así como el ítem el Plan Operativo 

Institucional (POI) o Plan Estratégico Institucional (PEI) anual está incorporado en la 

gestión por procesos el 16,7% no; El desconocimiento y no aplicación de las 

herramientas metodológicas probablemente se deba a que no se socializa los cambios 

acordados el personal que por alguna razón no asiste a las reuniones, también puede 

deberse a que el área no tiene estandarizado los procesos, poca o escasa capacitación 

al personal solo leen por internet, también puede deberse por que la población 

estudiada no muestran interés o probablemente se debe a que muchas veces no se toma 

en cuenta la opinión de las personas que lo realizan el trabajo en sí, ya que la Unidad 

de Logística está distribuida por áreas de trabajo como: adquisiciones, contrataciones, 

almacén y patrimonio.  

 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de logística, Hospital Regional 

Lambayeque 2018. 

Figura 2: Problemas más comunes que se presentan en el desarrollo de la gestión por 

procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque. Al analizar los 

resultados del presente grafico sobre los problemas más comunes que tienen el 
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Fig.2 Nivel de desarrollo de la gestión por procesos
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personal estudiado, para lograr un óptimo desarrollo de la gestión por procesos, el 

100 % respondió presupuesto, seguido de capacitación 91,7 % y 41,4 % recurso 

humano. 

Hay otros ítem de problemas más comunes que influyen en el desarrollo de  la gestión 

por procesos como: si la institución en la que labora brinda facilidades para el 

desarrollo de la gestión por procesos el 58,3 % respondió ocasionalmente, igualmente 

el ítem si recibe capacitación, entrenamiento en la gestión por procesos que desarrolla 

la institución el 58,3 % respondió ocasionalmente y un 33,3 % frecuentemente; 

referente al ítem si el personal muestra compromiso, motivación y actitud el 58,3 % 

respondió ocasionalmente. 

Con respecto a la interrogante si es importante o no que la institución cuenta con 

recursos necesarios para el desarrollo de la gestión por procesos el 58,3% muy 

importante y el 41,7 % importante. 
 

 

 Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de logística, Hospital Regional 

Lambayeque 2018. 

De la presente figura podemos analizar que el grado de desarrollo que tiene la gestión 

por procesos Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque en la escala del 1 

al 5 el 41,7 % es medio, seguido de 33,3 % alto y con respecto al ítem nivel de 

conocimiento de la escala del 1 al 5 sobre la gestión por procesos el 58,3 % es medio, 

seguido de 33,3 % alto. 

Se sabe que el desarrollo de una institución, entidad o región está basado en las 

políticas impulsadas desde el gobierno quienes deben impartir normas y políticas para 

el desarrollo de la gestión por procesos, con respecto a esta interrogante aplicada a la 
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Fig.3 Nivel de desarrollo de la gestión por procesos
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población estudiada se obtuvo que el 58,3 % nacional, seguido de 16,7% regional, así 

como institucional. 

En otra de las interrogantes si la gestión por procesos mejora o no la calidad de 

atención al paciente, se obtuvo como resultado de la población estudiada que el 66,7 

% de acuerdo y el 25% muy de acuerdo. 

 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de logística, Hospital Regional 

Lambayeque 2018. 
Figura 4: Análisis retrospectivo del nivel 3 de desarrollo de la gestión por procesos 

años 2014 – 2018 en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque. Al hacer 

un análisis retrospectivo del nivel de desarrollo de la gestión por procesos años 2014 

– 2018 en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque, en el presente 

figura se puede determinar que se encuentra en el nivel medio de desarrollo (40–60%), 

podemos decir que el ítem de los indicadores como herramientas de medición no están 

definidas y están documentadas mediante ficha técnica, la respuesta a este ítems es no, 

con 0%, esto se debe a que no está documentada como ficha técnica dicho indicador. 

Con respecto a las demás fases podemos describir que la fase 1 condiciones previas, 

la gestión por procesos está en el mediano nivel de desarrollo, de la misma manera la 

fase 4 análisis y mejoras así como la fase 5 fase de control del análisis retrospectivo 

de la gestión por procesos de la Unidad de Logística se encuentra en el mediano nivel 
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de desarrollo, por otro lado el nivel de desarrollo de la fase 2 el nivel de desarrollo se 

encuentra bajo, esto probablemente se deba a todo lo ya anteriormente mencionado. 

Tabla 2 

Análisis retrospectivo del nivel 2 de desarrollo de la gestión por procesos años 2014 

– 2018 en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque. 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de logística, Hospital Regional 

Lambayeque 2018. 

 

De la presente tabla  podemos decir que al hacer un análisis retrospectivo sobre el nivel 

de desarrollo de la gestión por procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional 

Lambayeque, sobre la fase 2 de diseño se obtuvo como resultado bajo (20 – 40%), en 

NIVEL 

2 

FASE DE DISEÑO 
2014 2015 2016 2017 2018 

N % N % N % N % N % 
La cartografía y su ficha 

técnica del nivel 0 del 

proceso está definida y 

actualizada 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Los equipos de desarrollo de 

la gestión  de proceso están 

conformados, en los niveles 

0, designan uno o más  

representantes asignándoles 

respectivos rol así como 

responsabilidad 

4 20% 4 

20% 
 

 

 

4 20% 4 20% 4 20% 

Identifican, definen el 

proceso, los niveles 1, 2, 3 

entre los procesos del nivel 0, 

cerciorando una coherencia 

del recurso 

0 0 0   0 0 0 0 0 0 

Realiza un modelo de 

procesos para reforzar la 

ficha técnica del proceso del 

nivel 1, 2, y 3 como 

complicación, ajustados 

como esquema de oleada 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Identifica, define los 

documentos, el 

procedimiento a niveles del 

último nivel de proceso para 

mejorar la visión de 

procedimientos a 

continuar(Fichas técnicas de 

procedimientos y sus 

diagramas de flujos de 

procedimientos) 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Total  4 20% 4 20% 4 20% 4 20% 4 20% 
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los años 2014 al 2018 el avance es 20%, datos preocupantes, ya que en esta fase se 

desarrolla  el diseño; la fase diseño es una forma de organizar un proceso con 

normativas, analizar un camino, estandarización de un procedimiento, método que 

ayuda a organizar los bienes de una institución o entidad, herramienta que mejora el 

flujo de trabajo para hacerlo más eficiente buscando soluciones al problema para el 

bienestar del cliente, también lo definen como un método que permite mejorar el 

desempeño del trabajo dentro de una institución o entidad. 
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IV. DISCUSIÓN

El estudio de investigación que se realizó sobre Análisis retrospectivo de la gestión 

por procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque 2014 – 2018; 

podemos mencionar que la herramienta e instrumento metodológico que adopta la 

Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque para desarrollar buenas gestiones 

de proceso está el lineamiento establecido en las Directivas Administrativas 245-

OGPP/MINSA, “Lineamiento para la consumación de la gestión por procesos y 

procedimiento en el MINSA” aceptado mediante la R M N° 1134- 2017/MINSA; en 

donde pacta que las organizaciones de los procesos implícitos en las “cadenas de 

valor”, ante ello la Autoridad Nacional de la Salud replantea la norma y la política de 

forma claras y precisas, con verificaciones y monitoreo permitiendo que las 

instituciones de salud gestionen los procesos internamente dentro de los marcos legales 

ya que actualmente en los lineamientos por políticas no precisan prórrogas ni 

establecen la forma de medir el desarrollo de la gestión por procesos; pero si 

cumplimiento obligatoriamente para los directivos ministeriales, bajo el enfoque de 

gestión por procesos, con el propósito que se brinde servicios en forma óptima y con 

calidad,  procurando atender oportunamente al ciudadano; Es importante tener 

procesos estandarizados y documentados así como un monitoreo permanente de 

indicadores la cual nos permitirá que se tenga una gestión hospitalaria de calidad, 

generando áreas eficaces, eficientes, con prestación de servicios de calidad y con 

calidez a los usuarios.  

Es indiscutible que a nivel nacional las entidades del Ministerio de Salud aparecen 

tramitando sus técnicas acorde a lo normado por la Presidencia del Concejo de 

Ministros (PCM) a través del D.S N° 054 - 2018 - P.C.M que ratifica los  lineamientos 

de distribución del estado, con el objeto de regular sus principios, criterios, y reglas 

que definen el diseño, estructura, organización y funcionamiento, en la Unidad de 

Logística, los documentos técnicos normativos de gestión organizacional no están bien 

implementadas y dirigido a la gestión por procesos en dicha institución teniendo un 

nivel medio de desarrollo; Echeverry, (2007) los hospitales por las actividades que 

realizan es considerado la institución más compleja que existe en el mercado tiene un 

valor agregado el usuario para mejorar sus procesos de gestión es por eso que usa todas 

sus herramientas para lograr satisfacer sus necesidades de salud del usuario usando 
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todos sus recursos disponibles (recursos humanos, tecnología, infraestructura, 

formatearía, etc). Algo similar encontró Coaguila (2017), quien en su estudio de 

investigación concluye que hay falencias grandes para alcanzar los exigencias 

plasmadas en el modelo ISO 9001:2015 quien sugiere que exhortará una mejor 

responsabilidad, participación y acervo en la consumación sobre el método de gestión 

de calidad de la institución. 

Se sabe que el conocimiento se transmite a partir de la experiencia que comienza por 

los sentidos para terminar en la razón y expresarse en la práctica con las actividades 

que se ponen de manifiesto luego que se conoce y se aprende en base al conocimiento 

que se tiene, esto supone que a un mayor nivel de conocimiento se realiza prácticas 

más adecuadas y viceversa, tal y como se encontró en el estudio. 

Para un óptimo desarrollo de la gestión por procesos es necesario que los gestores 

tengan conocimiento y capacitación oportuna y adecuada; sin embargo, los resultados 

arrojan  o muestran un conocimiento básico; pero sí disponen de políticas y 

documentos en medios físicos o virtuales, permitiendo a los gestores tomar mayor 

interés , la información debe ser difundida a todo el personal investigado utilizando 

los medios habituales de comunicación interna como: reuniones, talleres, medios 

virtuales, comunicaciones de la alta dirección; una de las funciones de la dirección es 

informar a todo el personal a su cargo de la política de la calidad entre ellos la gestión 

por procesos brindando apoyo técnico gestión de capacitación por iniciativa propia o 

a petición de los órganos de línea sobre la metodología y el desarrollo de los 

instrumentos y documentos técnicos de la gestión. 

Por otro lado, al analizar el ítem, si el personal estudiado desarrolla acciones, 

capacitaciones por iniciativa propia o a solicitud de los órganos de línea, sobre 

documentos técnicos, e instrumentos de gestión el 66,7% respondió que a veces, 

seguido del 25% casi Siempre, así como el 8,3% nunca o casi nunca, desarrollan 

acciones de capacitación por iniciativa propia. Nos llama la atención la opción de 

respuesta Siempre con 0% ya que la Unidad de Logística es el motor o engranaje donde 

se desarrollan la gestión por procesos y además la institución estudiada es una unidad 

ejecutora y en tal sentido debería haber siempre acciones de capacitación del personar 

ya sea por iniciativa propia o por parte de la institución. 
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Con el transcurrir de los días los trabajadores van aprendiendo y mejorando el accionar 

del trabajado hay actividades obvian como el  seguimiento a los procesos  

implementados, mejorados y aprobados por la entidad el 58,3% respondió a veces lo 

realizan, seguido de 25% casi siempre lo realizan y 8,3% nunca o casi nunca lo 

realizan, en este mismo ítem la opción de respuesta siempre se obtuvo 0% ya que sería 

ideal que se realice seguimiento a cada proceso esto probablemente se deba al exceso 

de trabajo, falta de personal, por desinterés, etc; resultados completamente diferentes 

al estudio que realizo Cornejo, (2017) en su investigación concluyo que el índice de 

mayor peso en una evaluación es construir herramientas de intervención de las 

actividades proyectadas haciendo rastreo para el  cumplimiento de las diligencias 

dispuestas.  

Los problemas que comúnmente se presenta en la Unidad de Logística para un buen 

desarrollo de la gestión por procesos es la falta de presupuesto, capacitaciones, seguido 

de recurso humano; se sabe que si no hay recurso humano suficiente, no hay 

capacitación y no hay presupuesto, los trabajadores de la Unidad de Logística, Hospital 

Regional Lambayeque no podrán cumplir a cabalidad sus funciones y menos gestionar 

los procesos; la investigación que desarrollo Prado (2018), es algo similar a nuestra 

investigación quien llego a concluir que el problema más común que hoy en día 

afrontan las entidades son las capacitaciones  que son casi nulas. 

El gran objetivo de la gestión por procesos es elevar el rendimiento en las instituciones, 

teniendo en cuenta la eficiencia y la agregación de valor para el cliente; para lograr 

este objetivo la institución debe tener bien estandarizado y formalizados sus procesos 

logrando así satisfacer las necesidades de los usuarios. 

Si se hace un análisis retrospectivo sobre el desarrollo de la gestión por procesos 

alcanzados por la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque, los resultados 

obtenidos nos arrojan que los órganos gestores perciben un nivel de desarrollo mediano  

de gestión por procesos (40 - 60%)  entre ellas está la fase 4 (análisis y mejora), fase 

5 (de control), y de nivel alto la fase 3 de medición (60 – 80%), en cambio para la fase 

2 (de diseño), el nivel de desarrollo de la gestión por procesos es bajo, algo similar a 

la investigación que desarrollo, Prado (2018) quien encontró que  un promedio de 21.3 

%  indican  bajo nivel de desarrollo, el 16.7 % se hallan situaciones previas Fase 1  y 

4.6 % en la fase 2 de diseño, en consecuencia, la mayoría de los encuestados están de 
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acuerdo de que el desarrollo de la gestión por procesos mejoraría la calidad de atención 

a los pacientes; resultados similares encontró Del valle (2016) en su investigación 

quien concluye que en la Dirección General de Administración no muestran una 

apropiada técnica de programación es decir no hay coherencia entre las adquisiciones 

y convenios. 

El personal que trabaja en la Unidad de Logística, es relativamente joven, tienen muy 

poca experiencia en la gestión por procesos, son nuevos en el servicio y su filosofía  

de adaptación es rápida a los cambios del entorno; si hablamos del tiempo de servicio 

el 41,7% tiene de 1 a 2 años; el 25 % de 3 a 5 años; seguido de un 16,7% de 2 a 3 años 

de la cual el 33,3 % es técnico en computación, el 16,7 % es secretariado ejecutivo, así 

como oficinistas, el 8,3 % respectivamente es (administradora, contadora, ingeniera 

industrial, ingeniera de sistemas). Si hacemos una comparación de perfiles por puesto 

el personal estudiado no reúne los requisitos mínimos establecidos por la PCM 

estipuladas en la Resolución Ministerial, los resultados de nuestra investigación se 

asemejan al estudio realizado por  Del valle (2016), quien concluyo que la Dirección 

General de Administración no se cuenta con los complementos del perfil al puesto de 

cada individuo involucrado en los diferentes procesos, quien instaura soluciones y 

plantea estrategias a desenvolver cada uno, delimitando métodos regulados y acorde a 

la reglamentación actual. En cambio Orrego (2018), en su estudio que realizo en la 

provincia de Chiclayo, concluye que en la  GERESA  Lambayeque, los servidores 

públicos están de acuerdo a las variables gestión por proceso y gestión por 

competencia que supone la ley servir, por otro lado se acepta a manera de inferencia, 

así como determinó que hay  correlación entre la gestión por proceso y gestión por 

competencia, basada en la satisfacción del usuario resultados totalmente diferentes a 

pesar de estar en la misma cuidad y región. 

Para mejorar el desarrollo de la gestión por procesos, el ejecutivo desde el MINSA 

debe emitir e impartir normas y políticas para unificar criterios, de esta manera 

estandarizar la gestión por procesos en la institución. Por otro lado, en la Unidad de 

Logística no realizan el seguimiento de los procesos implementado, mejorado y 

aprobados por la institución y como estrategias de mejoras continuas han incorporado 

en el plan estratégico institucional (PEI) o en el plan operativo institucional (POI), al 

comparar con nuestros resultados totalmente diferente los que encontró Cornejo 

(2017), en su investigación quien concluyo que para una buena gestión de procesos se 
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debe evaluar periódicamente y construir herramientas de intervención de las 

actividades proyectadas haciendo rastreo para el  cumplimiento de las diligencias 

dispuestas. Piscoya (2017) en su investigación concluye que los Gobiernos Regionales 

del Perú desde su inicio afrontan una serie de problemas estructurales y 

organizacionales en gestión por procesos que dificultan el cumplimiento de sus metas 

aplicando el modelo de gestión   con enfoque a Gerencia. 

Quienes dirigen el hospital o institución deben de tener un conocimiento amplio y 

mucha experiencia de gestión, así como de factores y recursos necesarios para generar 

servicios heterogéneos basados en la normatividad de salud. Para que haya una buena 

gestión por procesos hospitalarios debe tener un plan, un mapa de procesos una cartera 

de servicios donde el beneficiario por los procesos hospitalarios sea el usuario. La 

gestión por procesos hospitalarios tiene como objetivo principal aumentar la 

productividad, minimizando los costos con la máxima efectividad posible. 
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V. CONCLUSIONES 

 
 

1. Por lo tanto, podemos determinar que las herramientas y metodologías usadas 

para el desarrollo de la gestión por procesos en la Unidad de Logística, un 

promedio de 81,7% si conocen y lo aplican y un promedio de 18,3% no conoce 

y no aplican, entre las herramientas y metodologías usadas tenemos: normas, 

reglamentos, protocolos, resoluciones, lineamientos que están enmarcados en la 

RM N° 1134 -2017/MINSA. 
 

2. Los problemas más comunes que se presentan para un normal desarrollo de la 

gestión por procesos en la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque 

es: presupuesto, seguido de capacitación y de recurso humano. 
 

3. En la Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque, existe un valor medio 

de nivel de desarrollo de la gestión por procesos en el año 2018. 

4. Haciendo un análisis retrospectivo por cada fase de la gestión por procesos en la 

Unidad de Logística, Hospital Regional Lambayeque, se encontró que el nivel de 

desarrollo es mediano (40 a 60%); para las fases 1, 3, 4, 5 en cambio para la fase 

2 de diseño, el nivel de desarrollo de la gestión por procesos es bajo en los años 

2014 - 2018.  
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VI. RECOMENDACIONES

✓ Al gerente de la institución hospitalaria realizar la sistematización de métodos,

estrategias y evaluaciones trimestrales de la información logística detectando

los errores posibles, corrigiendo de inmediato con propuestas de mejoras.

✓ A la jefa de la unidad de logística de elaborar políticas, reglas, guías, protocolos

y principios internos claramente definidos en la Unidad de Logística, Hospital

Regional Lambayeque la cual permitirá mejoras en el desarrollo de gestión por

procesos.

✓ Incorporar recursos humanos con capacidades, experiencia y con estudios o

especialistas en gestión por procesos, para lograr cambios e innovaciones

dentro de la institución.

✓ Implantar evaluación del trabajo del recurso humano según la situación sus

funciones, capacidades y compromisos hacia el logro de los resultados.

✓ Crear tácticas y medios con los trabajadores para la vigilancia y control del

nivel de desarrollo de la gestión por procesos en la Unidad de Logística,

Hospital Regional Lambayeque.

✓ Agregar en el Plan Estratégico Institucional (PEI) y/o Plan Operativo

Institución (POI), las acciones, estrategias metas concernidas y fundas en la

mejora de la gestión por procesos para los beneficiarios.
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ANEXO “A”: OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES. 

FORMULACIÓN 

DEL 

PROBLEMA 

HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES 
MARCO 

TEÓRICO 
DIMENSIONES MÉTODOS 

¿Cómo se ha 

venido 

desarrollando la 

gestión por 

procesos en la 

Unidad de 

Logística en el 

hospital Regional 

Lambayeque 

2014 - 2018? 

No tiene 

hipótesis 

Objetivo General: 

Analizar la gestión por 

procesos en la Unidad de 

Logística, Hospital 

Regional Lambayeque en 

los años 2014 – 2018 

Objetivos Específicos: 

Analizar las herramientas 

de la gestión por procesos 

en la Unidad de Logística, 

Hospital Regional 

Lambayeque 2018. 

Identificar los dificultades 

más habituales que se 

presentan en la unidad de 

logística 

Evaluar la gestión por 

procesos en la Unidad de 

Logística, Hospital 

Regional Lambayeque, a 

través del análisis 

retrospectivo 2014 – 2018. 

Gestión por 

procesos 

Fundamentación 

teórica de la 

gestión por 

procesos 

Nivel 1: Inicial o 

condiciones 

previas 

Nivel 2: Diseño 

Nivel 3: Medición 

Nivel 4: análisis y 

Mejora 

Nivel 5: Control 

Herramientas y 

metodologías 

adoptadas 

Problemas más 

comunes 

Nivel de 

desarrollo 

Diseño: 

descriptivo 

Población y 

muestra: 

La población 12 

trabajadores 

Técnica: 

Encuesta 

Instrumento: 

cuestionario 
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ANEXO “B”: AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO. 
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ANEXO “C”: INSTRUMENTO GUÍA DE CUESTIONARIO. 

 



 

45 
 

 



 

46 
 

 



 

47 
 



 

 

ANEXO “D”: Tabla 3. - INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS. 

 



 

 





ANEXO “E”: Tabla 4.- MÉTODOS USADOS PARA CALCULAR LOS NIVELES DE GESTIÓN POR PROCESOS. 

Nivel1:  

Condiciones Previas 

(0 – 20%)

Nivel 2:  

Fase de diseño 

(20 – 40%)

Nivel 3: 

Fase de medición 

(40 – 60%)

Nivel 4: 

Fase de análisis y 

mejora

(60 - 80%)

Nivel 5: 

Fase de control 

(80 – 100 %)
1. Asegurar la

conducción de la alta

dirección. (05 pts)

2. Contar con el Plan de

Trabajo. (05 pts)

3. Sensibilización a los

servidores.(05 pts)

4. Contar con 

herramientas e

instrumentos

actualizados.(05 pts)

1. Definir / actualizar el Mapa de

procesos. (4 pts)

2. Conformar Equipo para el 

desarrollo de GPP. (4 pts)

3. Definir y documentar procesos

(mapeo de procesos). (4 pts)

4. Ejecutar modelado del proceso 

(4 pts)

5. Definir y documentar los

procesos (4 pts)

1. Priorizar los

procesos.(5pts)

2. Identificar las

posibilidades del 

usuario en los

procesos (5 pts)

3. Definir indicadores.

(5pts)

4. Realizar

mediciones.(5pts)

1. Identificar

problemas

oportunidades

de mejora.

(10pts)

2. Implementar

mejora.(10

pts)

1. Valorar las

capacidades

de los

procesos (10 

pts)

2. Realizar

gestiones

anticipadas

y 

correctoras

(10 pts)

Fuente: adaptado de la dirección administrativa N° 245 – OGPPM/MINSA; aceptado mediante RMN° 1134- 2017/MINSA. 

Determinado por nivel de desarrollo: 

Niveles 1: Muy bajo 

Niveles 2: Bajo 

Niveles 3: Mediano 

Niveles 4: Alto 

Niveles 5: Muy alto 


