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Resumen  

La investigación tuvo como objetivo general Determinar si la administración de 

procesos se relaciona con la ventaja competitiva del centro de salud Andahuaylas, 

2022. Las funciones teóricas que utilizamos fueron la Administración de procesos y 

la Ventaja competitiva. La metodología de la investigación es de enfoque 

cuantitativo, nivel correlacional, tipo de investigación aplicada y de diseño no 

experimental, transversal. La población del estudio fue 63 empleados, 

pertenecientes a las áreas administrativas y asistenciales. 

Se considero 46 trabajadores y se excluyó 17 por no pertenecer a las áreas en la 

que estamos realizando la investigación, como también al personal que no se 

encuentra laborando para aplicar el instrumento, siendo muestreo no probabilístico 

tipo censal. Para determinar la validez del instrumento, se usó un cuestionario ya 

validado. La confiabilidad del instrumento, el cuestionario fue dirigido a 10 

colaboradores, se realizó el Alfa de Cronbach, obteniendo como coeficiente alfa de 

0.781 para la variable administración de procesos y un coeficiente alfa de 0.823 

para la variable ventaja competitiva, siendo ambos un coeficiente alto de fiabilidad. 

Los resultados fueron procesados y analizados en el programa estadístico software 

SPSS 26.0; por lo cual el análisis de datos se efectuó a través de pruebas 

estadísticas para respaldar que sean confiables. Finalmente, determinamos que 

existe una relación directa entre la Administración de procesos y la Ventaja 

competitiva en el Centro de Salud Andahuaylas – Apurímac 2022. 
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Abstract  

The general objective of the research was to determine if process management is 

related to the competitive advantage of the Andahuaylas health center, 2022. The 

theoretical functions that we used were process management and competitive 

advantage. The research methodology is a quantitative approach, correlational 

level, type of applied research and non-experimental, cross-sectional design. The 

study population was 63 employees, belonging to the administrative and care areas. 

 

46 workers were considered and 17 were excluded because they did not belong to 

the areas in which we are conducting the research, as well as the personnel who 

are not working to apply the instrument, being non-probabilistic census-type 

sampling. To determine the validity of the instrument, an already validated 

questionnaire was used. The reliability of the instrument, the questionnaire was 

directed to 10 collaborators, the Cronbach's Alpha was performed, obtaining an 

alpha coefficient of 0.781 for the process administration variable and an alpha 

coefficient of 0.823 for the competitive advantage variable, both being a high 

coefficient of reliability. The results were processed and analyzed in the SPSS 26.0 

statistical software program; therefore, the data analysis was carried out through 

statistical tests to support their reliability. Finally, we determined that there is a direct 

relationship between Process Management and Competitive Advantage in the 

Andahuaylas Health Center - Apurímac 2022. 

 

 

Keywords: Process management and Competitive Advantage 

  



 

I. INTRODUCCIÓN  

En contexto internacional se mencionan problemas como financiamiento y gestión 

para cubrir las necesidades de la salud. Los dirigentes no tienen clara la idea de 

cuál es su función y qué esperar de su trabajo, los resultadlos siempre son los 

mismos la falsedad de actividades y la incapacidad de poder saciar las necesidades 

de los asegurados. Un ejemplo puede ser África, el abandono que tiene su sistema 

de salud es muy preocupante. No se ve el manejo adecuado de su Administración 

de Procesos, existe corrupción hospitalaria, escasez de medios humanos y 

técnicos. 

UNICEF menciona que por cada tres personas una de ellas carece de acceso a 

medicamentos, vacunas, diagnósticos y otros productos esenciales para la salud. 

Si hablamos de infraestructura en el mundo podemos decir que tienen mejor avance 

tecnológico y mejores ambientes para poder atender a sus asegurados, es algo que 

se podría imitar en nuestro país.  

Pero también podemos rescatar como Ventaja competitiva a sus profesionales que 

muchas veces prefieren ir fuera del país por una mejor atención. 

Hoy en día en el Perú es muy importante que los directivos de la salud puedan 

tomar una buena decisión para el establecimiento, identificando sus debilidades 

como fortalezas, en muchos países de la región, existen deficiencias de 

administración de procesos. El ministerio de Salud nos dice que solo el 14% de 

establecimientos de primer nivel cuentan con capacidad de gestión incluyendo el 

planeamiento y manejo. En otras áreas solo el 32% de los establecimientos tiene 

una buena infraestructura, y apenas el 29% tiene Recursos Humanos con 

capacidad. Todos estos componentes generan un entorno más amplio en el cual la 

gestión del establecimiento se convierte en una tarea difícil. En inicio de la 

pandemia nos dimos con la sorpresa que todos los establecimientos nivel nacional 

no estamos preparados para una emergencia sanitaria por la infraestructura, 

medios económicos y la administración de procesos. 

En el Centro de Salud de Andahuaylas, a lo largo de estos años se ve la falta de un 

buen manejo de los procesos a nivel externo e interno, la gestión de los procesos 

que involucra la carencia de conocimientos y algunos trámites excesivos 

administrativos que hacen lenta la atención de los servidores públicos, hace que los 

mismos asegurados prefieran ser atendidos en otros establecimientos de salud. El 



 

centro de salud busca solucionar el descontento de los asegurados para poder 

satisfacer sus necesidades con menos tiempo y mejor eficacia. También involucra 

a asegurados ya que no todos no pueden acceder a estos beneficios por la escasez 

de insumos, medicamentos, la falta de recursos humanos y el déficit de 

presupuesto.  

Podemos decir el Centro de Salud de Andahuaylas tiene una gran ventaja 

competitiva en el ámbito de salud, el hecho de ser atención gratuita para sus 

asegurados, hace que no se vayan a otros establecimientos.  

La pandemia de la COVID-19 se vio una crisis en el Centro de salud de 

Andahuaylas y se puede ver la poca capacidad de gestión por la falta de 

preparación, el medio financiero y la mala toma de decisiones para solucionar las 

necesidades de los asegurados. 

Lo que buscamos con esta tesis es enriquecer a los servidores de la salud sobre 

estos dos importantes temas, que afectan en la atención como en el desempeño de 

los trabajadores, así mismo refleja la mala administración de procesos.  

El presente proyecto de investigación formula como problema general, ¿De qué 

manera la administración de procesos se relaciona con la ventaja competitiva del 

centro de salud Andahuaylas, 2022? Y como problemas específicos a) ¿De qué 

manera la administración de procesos se relaciona con la calidad de servicio en el 

centro de salud Andahuaylas, 2022?, b) ¿De qué manera la administración de 

procesos se relaciona con mejoramiento continuo en el centro de salud 

Andahuaylas, 2022? La justificación de nuestro estudio, según Sampieri (2014) 

debe ser la exposición de las razones, la importancia y la utilidad de realizar una 

investigación (p. 40). En tal sentido, el estudio que surge ayuda a brindar 

conocimiento sobre la importancia de la administración de procesos ya que ayuda 

a mejorar y potenciar la marca para ayudar a las organizaciones a obtener una 

ventaja competitiva, desarrollar estrategias de diferenciación. Y obtener una 

comprensión detallada de las variables de administración de procesos y su relación 

con la ventaja competitiva de una empresa. Metodológicamente, adoptar el método 

de medición de variables en el método empresarial, además obtener datos sobre la 

conexión que hay entre las variables y el potencial de desarrollo obtenido en el 

mercado local, en la práctica ayudará a solucionar los problemas actuales de la 

organización, con enfoque en el mercado local. 



 

Como objetivo general se tiene: Determinar si la administración de procesos se 

relaciona con la ventaja competitiva del centro de salud Andahuaylas, 2022. Y como 

objetivos específicos: a) Determinar si la administración de procesos se relaciona 

con la calidad de servicio en el centro de salud Andahuaylas, 2022, b) Determinar 

si la administración de procesos se relaciona con el mejoramiento continuo en el 

centro de salud Andahuaylas, 2022. 

Hipótesis: hipótesis general: Existe una relación directa entre la administración de 

procesos y la ventaja competitiva del centro de salud Andahuaylas, 2022. Hipótesis 

especificas: (H1): Existe una relación directa entre la administración de procesos y 

la calidad de servicio del centro de salud Andahuaylas, 2022, (H2): Existe una 

relación directa entre la administración de procesos y el mejoramiento continuo en 

el centro de salud Andahuaylas, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

II. MARCO TEÓRICO   

 

Como antecedente internacional tenemos: 

Flores (2015). Nos dice que su objeto general es comprender los pasos del proceso 

administrativo y el impacto en la Gestión Empresarial aplicado en la cooperativa 

COPROABAS Jinotega. La investigación muestra que tiene enfoque cuantitativo 

con diseño no experimental y nivel correlacional. Como técnica de recolección 

revisión y como instrumento la entrevista. La población de la investigación son los 

empleados de Coproabas.  Se determinó la siguiente conclusión: El proceso 

Administrativo y Gestión Empresarial de la Cooperativa, el proceso administrativo 

se realiza de forma incorrecta. 

 

Alvarino & Ramírez (2018). Nos dice que su objeto general es determinar la 

conexión entre el control de las estrategias de la alta dirección y la ventaja 

competitiva en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud de Barranquilla. 

Emplearon un enfoque cuantitativo de diseño transeccional, nivel correlacional. La 

técnica para la obtención de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario. 

Como población 17 Establecimientos que prestan servicios de salud. Donde 

determino el siguiente resultado y conclusión, donde muestra que el control de las 

estrategias de la alta dirección no está relacionado con la ventaja competitiva de 

las organizaciones. 

 

Trabajos previos, antecedentes nacionales:  

Gómez, L. (2018). Nos dice que su objeto general es diseñar la estrategia de los 

elementos de la administración por procesos, para su implementación en la ventaja 

competitiva de las universidades privadas de Lima.  Uso una investigación aplicada, 

diseño no experimental, nivel descriptivo. Como población universidades privadas 

de Lima. La conclusión que se obtiene es que la estrategia de elementos de la 

administración de procesos para la operación es un cambio radical en la ventaja 

competitiva para las universidades. 

 

 

 



 

Trabajos previos, antecedentes nacionales:  

Rivera (2019). Nos dice que el objeto general es determinar la relación entre el 

branding y la ventaja competitiva de la empresa exportadora Butrich E.I.R.L. El 

autor empleo una investigación cuantitativa, diseño no experimental y nivel 

correlacional. Como población un total de 52 individuos. Como conclusión es existe 

correlación entre el branding y la ventaja competitiva, y determina que el branding 

se desarrolla de manera exitosa.  

 

Panchillo, Guivar & Heredia (2020). En su tesis nos dice que tiene como objeto  

general determinar en qué medida la gestión por procesos mejorará la productividad 

de la empresa INGETRAFIC S.R.L. Utilizo un enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental y de nivel correlacional. Como población 35 trabajadores los cuales 

pertenecen a Ingetrafic S.R.L. Como conclusión de este trabajo se determinó que 

la gestión por procesos mejora de forma directa la productividad, ya que se obtuvo 

un 0,655, lo que demuestra que existe una correlación media positiva.  

 

Alccamari & Cuba (2018). Como objetivo tenemos determinar la Relación entre la 

gestión de procesos y la productividad laboral en el sector helados en Cercado, 

Arequipa. Se utilizó un enfoque cuantitativo, diseño no experimental y nivel 

correlacional y descriptivo. Como población 60 empleados que forman parte de la 

producción de helados. Como conclusión existe relación positiva alta entre la 

gestión de procesos y la productividad laboral. 

 

Bases teóricas  

Administración de procesos 

Krajewski y Ritzman (2000) Un proceso conlleva el uso de los medios de una 

empresa para así obtener algo de valor. No se puede hacer ningún producto ni se 

puede proporcionar ningún servicio sin un procedimiento. Ningún procedimiento 

puede realizarse sin un producto o servicio. (pag.89). 

BRAVO (2009) La administración de procesos tiene una perspectiva estructurada 

para poder detectar, entender y añadir importancia a los procesos de una empresa 

con el objetivo de realizar la estrategia comercial y así mejorar la expectativa del 



 

cliente. La gestión de procesos basada en vistas del sistema admite un mayor 

rendimiento y control de gestión para aliviar las variables clave. (pag.22) 

E.F.L. Bresh, (2011) señala “Es un procedimiento que conlleva la responsabilidad 

de proyectar y mide en forma competente las operaciones de una empresa, para 

lograr una finalidad”. 

Nos dice que la administración de procesos es una forma de realizar las tareas de 

una organización, aglomerando actividades, tareas y procedimientos de acuerdo a 

la exigencia de los clientes, de este modo, el progreso de los procedimientos es un 

componente estable que puede lograr un mayor potencial de las organizaciones y 

ventajas competitivas, como los producto y objetivos diferenciados de los servicios. 

Dimensiones de Administración por procesos 

Diseño del mapa de procesos 

Maldonado (2018) nos menciona que se representa mediante un gráfico de 

progresión y está organizado por trabajos que son realizados, esto modelo tiene 

una visión en general de todas las tareas que ayudan a dan mayor importancia al 

producto servicio para los compradores. 

Polanco (2015), Este diseño se utiliza para poder alcanzar una visión global de todo 

el trabajo que ayudan al valor del producto o servicio para el cliente. El proceso se 

combina con perspectivas regionales locales. 

El diseño de mapas nos aporta de cómo es la manera correcta de hacerse los 

procesos dentro de una empresa para obtener un bien o servicio. También nos 

facilita una mejor visión de las misiones ya que da más importancia al servicio que 

se le brinda al cliente. 

Indicadores de diseño de mapa de procesos 

Proceso estratégico  

Universidad ESAN (2016) son procedimientos que establece la gerencia para 

comprender las partes operativas de la empresa y cómo genera valor, y de igual 

manera, la toma de decisiones fundamentales es importante porque permite 

estrategias beneficiosas para mejorar la empresa. 

 

 

 

 



 

Procesos operativos  

Maldonado (2018) se consideran el proceso principal y responsabilidad de la 

empresa, por lo tanto, la combinación y variación de los recursos nos llevaran a 

poder tener más servicios o productos detallados para el apoyo de la exigencia y 

necesidad del consumidor, así proporcionar un beneficio adicional. 

Procesos de apoyo  

Maldonado (2018) es el proceso que facilita y apoya a la organización en el capital 

humano y básico para que se realice procesos. Estos procesos se implantan de 

acuerdo a los requerimientos de los trabajadores.  

Modelamiento de procesos  

Bravo (2013), Según el autor, se encuentran dos puntos de vista claves para 

obtener estas imágenes: diagramas de flujo de datos, que describen cada 

procedimiento, y una relación de tareas, que se indica al alistamiento de tareas para 

completar un trabajo. De esta forma, todo el conocimiento de la organización se 

puede gestionar y concentrar. 

Indicadores de modelamiento de procesos 

Flujograma de Información 

Maldonado (2018) se precisa que el esquema de flujos se representa gráficamente 

por intermedio de figuras, donde se puede comprender los pasos en general de un 

definido procedimiento, así como su distribución y conexión entre éstos.  

Lista de tareas de una actividad 

Bravo (2013) nos indica que cada diagrama de flujo de datos va acompañado de 

un documento que describe brevemente sus objetivos, actividades y sus pertinentes 

ocupaciones para comprender y medir los procedimientos o parte que lo explica. 

Complejidad de las actividades 

Juárez (2017) la dificultad que se especifica por la cantidad de datos establecida, 

principalmente de que, la complicación de la actividad, los detalles de cada flujo de 

información establecido se describen en el documento y posteriormente se tienen 

en cuenta en la definición del proceso. 

Ventaja competitiva 

SASTRE, M. (2009) La ventaja competitiva es una situación que le otorga una 

organización una preferencia competitiva en una determinada actividad económica. 

(pág. 250). 



 

Porter (2009) Nos dice que la ventaja competitiva es el corazón del desempeño de 

una organización en un mercado competitivo. Sin embargo, después de décadas 

de prosperar y prosperar, muchas empresas han perdido su ventaja competitiva en 

la búsqueda del crecimiento y la diversificación.  

Isoriate (2018) la ventaja competitiva se define como una ventaja significativa sobre 

los competidores debido a la asignación de costos, cuyo resultado depende de la 

estrategia de posicionamiento. La ventaja competitiva se centra en evitar que se 

relajen las adquisiciones de bienes o proveedores de servicios porque la ventaja 

competitiva se puede replicar.  

Como dimensiones que Ventaja competitiva tenemos: 

Calidad de servicio 

Duggirala (2010) nos dice que calidad de servicio es importante por nos ayuda a 

fidelizar al cliente, para poder satisfacer sus necesidades y deseos entre un cliente 

y la asociación que aborda sus problemas (p. 83) 

Indicadores de calidad de servicio 

Nivel de cumplimiento del despacho  

Jaime (2013) Incluye comprender el nivel de disponibilidad de los artículos enviados 

a los clientes en una fase determinada, se utiliza para calcular el grado de 

cumplimiento de los pedidos gestionados por el centro de disposición y comprender 

el nivel de falta de existencias que utiliza el centro de distribución. (p.406) 

Nivel de calidad de facturación 

Jaime (2013) se precisa como la proporción de las facturas que por equivocación 

del cliente y añadidos de los propios, se tiene que tener en cuenta las facturas que 

se emiten con las equivocaciones sobre el total de las facturas que se difunden, 

causan un atraso en los pagos y da un mal concepto del servicio al cliente, que 

genera un perjuicio a los clientes. (p. 406) 

Auditoría interna  

Herrador & San segundo (2012) Ayuda a la empresa a poder llegar a su meta, 

aportando una visión estructurada y estricto para poder evaluar y aumentar la 

eficiencia del procedimiento de gestión de los riesgo, control y gobierno. 

Mejora continua 

Jacobs R. (2000) La mejora continua es una filosofía de gestión que trata el desafío 

de mejorar productos, procesos y organizaciones como un proceso interminable en 



 

el que se lograron pequeñas victorias. La mejora continua es importante porque 

implicar a todos los integrantes de la empresa en una estrategia dirigida a 

incrementar sistemáticamente los niveles de calidad y productividad. 

Atención de No Conformidades 

Según la norma Organización Internacional de Normalización (2005) la no 

conformidad es la infracción del requisito de un sistema, este sea detallado o no. 

Se percibe como una condición una necesidad o probabilidad creada, en general 

determinado o forzosa.  

Satisfacción del cliente 

Para Kotler y Armstrong (2012). La satisfacción es la respuesta de la saturación del 

consumidor. Es la sensates acerca de que una facción de servicio donde 

proporciona un nivel de placer de una recompensa. (p.15). 
Acciones preventivas  

En la página ISO 9000 (2011) “La organización debe determinar las medidas 

apropiadas para eliminar las posibles inconformidades y evitar que sean 

verificadas.” 

La empresa debe establecer las dimensiones acertadas para quitar las probables 

inconformidades y evitan que sea comprobadas.  

Acciones correctivas 

En la página ISO 9000. (2011) la organización debe excluir las insatisfacciones para 

evitar que los problemas de repitan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

Tipo de investigación  

Esta investigación tiene la tipología aplicada, busca generar conocimientos en la 

relación a variables y construye herramientas de medición de información, este 

proyecto de investigación muestra un enfoque cuantitativo porque aplica una 

herramienta de obtención de datos que permite aportar información importante para 

el estudio al considerar numéricamente y desarrollar estadísticas para luego 

verificar supuestos y teorías (Sampieri, 2014) (P.4) 

El nivel de estudio es correlacional ya que busca la asociación de variables de un 

grupo determinado de personas, en esta situación el centro de salud de 

Andahuaylas. (Sampieri, 2014) (P.93) 

Diseño de investigación  

El tipo de diseño es no experimental que permite analizar las variables a estudiar, 

pero no se manipulan ni se influyen. Transversal, debido a la utilización de un 

instrumento para obtener datos, en un solo momento, debido a la linealidad del 

proceso, determinando la relación causa-efecto. (Sampieri, 2014, p.154). 

3.2. Variables y operacionalización  

Definición conceptual variable 1: Administración de procesos según Bravo (2009) 

La administración de procesos tiene una perspectiva estructurada para poder 

detectar, entender y añadir importancia a los procesos de una empresa con el 

objetivo de realizar la estrategia comercial y así mejorar la expectativa del cliente. 

La gestión de procesos basada en vistas del sistema admite un mayor rendimiento 

y control de gestión para aliviar las variables clave. 

Definición operacional variable 1: Administración de procesos viene a ser 

escoger los insumos, las operaciones, el flujo de producción y otras formas que se 

utilizan para transformar un insumo en producto o servicio. 

Indicadores:  

• Procesos estratégicos  

• Proceso operativo   

• Proceso de apoyo 

• Lista de tareas de una actividad   

• Flujograma de información   
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• Nivel de complejidad de las actividades   

Escala de medición: ordinal  

Definición conceptual variable 2: Ventaja competitiva Porter (2015) Es la virtud 

que tienen las empresas sobre sus competidores, y se demuestra como las 

empresas obtienen unos beneficios superiores a la rentabilidad media del mercado 

en el que operan, buscando el liderazgo en costes, la diferenciación de su 

competencia y la segmentación en el mercado. (p.33).  

Definición operacional variable 2: Se refiere a la ventaja de una empresa sobre 

sus competidores y se refleja en la forma en que la empresa logra una rentabilidad 

superior al promedio, busca la diferenciación competitiva y la segmentación del 

mercado. 

Indicadores:  

• Nivel de cumplimiento del despacho 

• Porcentaje de facturas observadas  

• Cumplimiento de los requisitos del cliente  

• Porcentaje de reclamos realizados por los clientes   

• Auditorías internas a los procesos de distribución 

• Efectividad del servicio 

• Nivel de atención de las no conformidades  

• Nivel satisfacción del cliente  

• Identificación de acciones preventivas    

• Toma de acciones correctivas de auditorias   

Escala de medición: ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo  

Población  

Como población tenemos 63 trabajadores del centro de salud Andahuaylas.  

Se refiere a un grupo de personas de características similares e importantes para 

estudiar. (Ventura, 2017). La población de este proyecto está conformada por todos 

los trabajadores del centro de salud Andahuaylas. 

Criterios de inclusión: se consideran 46 trabajadores que pertenecen a las áreas 

asistenciales y administración informática. 



 

Criterios de exclusión: se excluye a 17 trabajadores por no pertenecer a las áreas 

en la que estamos realizando la investigación, como también al personal que no se 

encuentra laborando. 

Muestreo 

La selección se realiza con un método de muestreo no probabilístico de tipo censal, 

es decir por conveniencia dada la poca cantidad de personas que se encuentran 

laborando en el centro de salud Andahuaylas, por tal motivo se optó por utilizar la 

población total. 

Unidad de análisis: trabajadores del centro de salud Andahuaylas, como personal 

asistencial y personal administrativo. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica  

Este proyecto de investigación utiliza la encuesta como técnica para la obtención 

de datos. 

Instrumento de recolección  

El instrumento utilizado para esta investigación, cuestionario. 

Sampieri (2014) Instrumento es el medio de medida utilizado para registrar datos 

específicos, el cuestionario se compone de preguntas formuladas por las variables 

a medir. 

La escala de medición del instrumento es Likert, la cual plantea los ítems de manera 

afirmativa para ser evaluados de acuerdo al tema. 

Validez  

Se ha utilizado dos cuestionarios que ya fueron validados por expertos  

Ficha técnica del cuestionario Administración de procesos 

Denominación: gestión de procesos 

Autor(es): Ibet Liz Alccamari Jaita - Paola Cynthia Cuba Condori 

Adaptado: PERALTA RAMOS GABRIELA BEATRIZ - ORTIZ GUTIERREZ MAD 

ANTHONY 

Fecha de aplicación: Del 28 de febrero al 02 de marzo del 2022.  

Objetivo: Obtener datos para la elaboración de investigación. 

Administrado a: personal que pertenecen a las áreas asistenciales y de 

administración informática del centro de salud de Andahuaylas.  

Tiempo: el tiempo promedio fue de 15 a 20 minutos. 



 

Escala de medición: se considera una escala de medición ordinal. 

Estructura: el cuestionario está conformado por 10 items, con una escala de 5 

alternativas de opción múltiple de respuesta, de tipo Likert, como: 1) nunca, 2) 

Casi nunca, 3) A veces, 4) Casi siempre y 5) Siempre. 

Ficha técnica del cuestionario ventaja competitiva 

Denominación: ventaja competitiva 

Autor(es): Bach. AGAMA RAMIREZ, Yohanna - Bach. CROVETTO CRIBILLERO, 

Guicela - Bach. PUERTA TUESTA, Melba Soledad 

Adaptado: PERALTA RAMOS GABRIELA BEATRIZ - ORTIZ GUTIERREZ MAD 

ANTHONY 

Fecha de aplicación: Del 28 de febrero al 02 de marzo del 2022.  

Objetivo: Obtener datos para la elaboración de investigación. 

Administrado a: personal que pertenecen a las áreas asistenciales y de 

administración informática del centro de salud de Andahuaylas.  

Tiempo: el tiempo promedio fue de 15 a 20 minutos. 

Escala de medición: se considera una escala de medición ordinal. 

Estructura: el cuestionario está conformado por 10 items, con una escala de 5 

alternativas de opción múltiple de respuesta, de tipo Likert, como: 1) nunca, 2) 

Casi nunca, 3) A veces, 4) Casi siempre y 5) Siempre. 

Confiabilidad  

Sampieri (2014) indica que el nivel de confianza proporciona resultados 

consistentes y adecuados (p. 200). Deriva de términos de confianza y fe, y 

dependerá del grupo confiable a quien se aplique el instrumento, por lo que la 

existencia de confianza por condiciones similares determinará siempre resultados 

similares. (Ñaupas, Mejía y otros, 2014, p.  216). 

Para el diagnóstico de confiabilidad se utilizó el programa SPSS con el objetivo de 

revelar el alfa de Cronbach, para evaluar la solidez de los ítems de cada variable. 

(Hernández y baptista, 2010)  

Para precisar la fiabilidad de un instrumento, se calcula el coeficiente de fiabilidad 

Alfa de Cronbach, solo necesita una única administración del instrumento de 

medida. 

 



 

La confianza viene dada por los siguientes valores: 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,781 10 
Tabla 1 Fiabilidad del instrumento  

 

Según los resultados para los ítems de la variable 1 y de acuerdo a Hernández y 

baptista el grado de confiabilidad se encuentra en un nivel alto. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,823 10 
Tabla 2 fiabilidad del instrumento  

 

Según los resultados para los ítems de la variable 2 y de acuerdo a Hernández y 

baptista el grado de confiabilidad se encuentra en un nivel muy alto. 

3.5. Procedimientos  

La información obtenida será transferida a la matriz y almacenada en un archivo. 

También se seleccionará el software utilizado para la investigación con el fin de 

analizar los datos y realizar los procedimientos. Examinar datos y hacerlos visibles 

a través de estudios descriptivos de variables y dimensiones. Los instrumentos de 

medición se prueban en cuanto a validez y confiabilidad con base en los resultados 

alcanzados con el fin de presentar para la interpretación. 

3.6. Método de análisis de datos  

El paquete estadístico a utilizar para cada variable será el paquete SPPS versión 

26. Es una poderosa herramienta de procesamiento de datos y análisis estadístico. 

El programa Microsoft Excel 2019 nos permitió crear gráficos e incluso porcentajes 

en tablas de frecuencia, datos y distribución. 

3.7 Aspectos éticos  

Esta investigación toma cuenta como aspectos éticos los siguientes: el respeto y la 

responsabilidad por las personas, el uso de la información estuvo pautado por el 

respeto a la autenticidad de los entrevistados, la información extraída fue para uso 



 

único de este proyecto de investigación considerado el bienestar de las personas 

que participaron, que no corrieron ningún tipo de riesgo. Finalmente, justicia por la 

validez científica de este proyecto de investigación que muestra datos externos y 

de diferentes autores de libros, periódicos, revistas y sitios web nacionales e 

internacionales, debidamente citados y con sus respectivas referencias. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

IV. RESULTADOS  

El capítulo presenta resultados teniendo en cuenta los objetivos de esta 

investigación. Mediante tablas de frecuencia y gráficos se analizan los resultados 

de las variables y dimensiones estudiadas tanto a nivel descriptivo como inferencial. 

4.1. Análisis descriptivo 

 

Válido muy 

insatisfecho 

6 13,0 

insatisfecho 17 37,0 

satisfecho 20 43,5 

muy satisfecho 3 6,5 

Total 46 100,0 
Tabla 3 Nivel de percepcion de administración de procesos  

 

Figura  1 Analisis de la tabla 3 

En la tabla 3 y en la figura 1 se observa que de la Variable ADMINISTRACIÓN DE 

PROCESOS de los trabajadores del centro de salud, el 13,04% del personal que 

labora en el centro de salud de Andahuaylas señala que está muy insatisfecho, el 

36,96% insatisfecho, el 43,48% satisfecho y un 6,52 muy satisfecho. 
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ADMINISTRACIÓN DE PROCESOS (Agrupada) 

 F % 



 

 

V1D1 V1D2 

F % f % 

muy 
insatisfecho 

9 19,6 4 8,7 

insatisfecho 25 54,3 13 28,3 

satisfecho 11 23,9 21 45,7 

muy satisfecho 1 2,2 8 17,4 

Total 46 100,0 46 100,0 
Tabla 4 Nivel de percepción de diseño de mapas de procesos y modelamiento de procesos  

 

Figura  2 Analisis de la tabla 4 

En la tabla 4 y en la figura 2 se observa que de la dimensión DISEÑO DE MAPAS 

DE PROCESOS de los trabajadores del centro de salud, el 19,57% del personal 

que labora en el centro de salud de Andahuaylas señala que está muy insatisfecho, 

el 54,35% insatisfecho, el 23,91% satisfecho y un 2,17% muy satisfecho. Así mismo 

se observa que de la dimensión MODELAMIENTO DE PROCESOS de los 

trabajadores del centro de salud, el 8,70% del personal que labora en el centro de 

salud de Andahuaylas señala que está muy insatisfecho, el 28,26% insatisfecho, el 

45,65% satisfecho y un 17,39% muy satisfecho. 
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VENTAJA COMPETITIVA (Agrupada) 

 F % 

Válid

o 

inadecuado 5 10,9 

regular 15 32,6 

adecuado 22 47,8 

muy 

adecuado 

4 8,7 

Total 46 100,0 
Tabla 5 Nivel de percepción de ventaja competitiva 

 

 
Figura  3 Analisis de la tabla 5 

En la tabla 5 y en la figura 3 se observa que de la variable VENTAJA COMPETITIVA 

de los trabajadores del centro de salud, el 10,87% del personal que labora en el 

centro de salud de Andahuaylas señalan que es muy inadecuado, un 32,61% 

regular, el 47,83 adecuado y un 8,70% muy adecuado. 

 

 V2D1 V2D2 

 F % f % 

muy 
insatisfecho 

4 8,7 6 13,0 

insatisfecho 13 28,3 16 34,8 

satisfecho 22 47,8 19 41,3 

muy satisfecho 7 15,2 5 10,9 

Total 46 100,0 46 100,0 
Tabla 6 Nivel de percepción de calidad de servicio y mejoramiento continuo  
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Figura  4 Analisis de la tabla 6 

En la tabla 6 y en la figura 4 se observa que de la dimensión CALIDAD DE 

SERVICIO de los trabajadores del centro de salud, el 8,70% del personal que labora 

en el centro de salud de Andahuaylas señalan que es inadecuado, un 28,26% 

regular, un 47,83 adecuado y un 15,22% muy adecuado. Así mismo se observa que 

de la dimensión MEJORAMIENTO CONTINUO de los trabajadores del centro de 

salud, el 13,04% del personal que labora en el centro de salud de Andahuaylas 

señalan que es inadecuado, un 34,78% regular, un 41,30% adecuado y un 10,87% 

muy adecuado. 

4.2. Prueba de hipótesis  

Hipótesis general  

Ha: Existe una relación directa entre la administración de procesos y la ventaja 

competitiva del centro Andahuaylas, 2022. 

Ho: No existe una relación directa entre la administración de procesos y la ventaja 

competitiva del centro Andahuaylas, 2022. 

El criterio a utilizar para comprobar de la hipótesis se define como sigue:  

Si el X²c > X²t se aceptara la Ha y se tendría que rechazar la Ho, en un caso opuesto 

que X²t > X²c se aceptaría la Ho y se rechaza la Ha. 

Con un nivel de significancia de 0.05 

Chi2 de Pearson de 0.000 < 0.05 
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Tabla cruzada ADMINISTRACION DE PROCESOS *VENTAJA COMPETITIVA  

 

VENTAJA COMPETITIVA (Agrupada) 

Total inadecuado regular adecuado 

muy 

adecuado 

ADMINISTRACION 

DE PROCESOS 

muy insatisfecho f 5 0 1 0 6 

%  83,3% 0,0% 16,7% 0,0% 100,0% 

Insatisfecho f 0 9 8 0 17 

%  0,0% 52,9% 47,1% 0,0% 100,0% 

Satisfecho f 0 6 12 2 20 

%  0,0% 30,0% 60,0% 10,0% 100,0% 

muy satisfecho f 0 0 1 2 3 

%  0,0% 0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

Total 

f 5 15 22 4 46 

%  10,9% 32,6% 47,8% 8,7% 100,0% 

Tabla 7 Tabla cruzada entre variables  

De la tabla 7. Podemos afirmar que del 100% de trabajadores el 83,3% de la 

variable administración de procesos se encuentra en un nivel muy insatisfecho está 

relacionado con el 83,3% con un nivel inadecuado de la variable ventaja 

competitiva. Del 100% de la variable ventaja competitiva que se halla en el nivel 

regular está conectado con el 52,9% con el nivel insatisfecho, el 30,0% con el nivel 

satisfecho. Del 100% de la variable ventaja competitiva que se halla en el nivel 

adecuado está conectado con el 16,7% con el nivel muy insatisfecho, el 47,1% con 

el nivel insatisfecho, el 60,0% satisfecho y el 33,3% muy satisfecho. Del 100% de 

la variable ventaja competitiva que se halla en un nivel adecuado está conectado 

con el 10,0% con el nivel satisfecho y el 66,7% muy satisfecho. 

Chi-cuadrado 

 Valor df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 54,070a 9 ,000 

Razón de verosimilitud 39,151 9 ,000 

Asociación lineal por lineal 19,107 1 ,000 



 

N de casos válidos 46   

a. 12 casillas (75.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es .26. 

Tabla 8 Chi 2 entre variables  

Interpretación En la tabla 8 vemos como el Chí2 de Pearson (54,070), es mayor al 

Chi2 tabular con 9° de libertad (16.9190) donde el valor 0.000 es inferior al nivel de 

significancia de 0.05 y se ubica en fuera del rango de aceptación probabilístico. En 

tal sentido, la Ho es rechazada con un 95% de certeza y se acepta que la 

administración de procesos y ventaja competitiva tienen una relación significativa 

entre sí; Por tanto, podemos responder la siguiente hipótesis: Existe una relación 

significativa entre la administración de procesos y la ventaja competitiva del centro 

de salud Andahuaylas. 

 

Figura  5 Aceptacion probabilistica en Chi 2 

Hipótesis especifica 1  

Ha: Existe una relación directa entre la administración de procesos y la calidad de 

servicio del centro Andahuaylas, 2022. 

Ho: No existe una relación directa entre la administración de procesos y la calidad 

de servicio del centro Andahuaylas, 2022. 

El criterio a utilizar para comprobar de la hipótesis se define como sigue: 

Si el X²c > X²t se aceptara la Ha y se tendría que rechazar la Ho, en un caso opuesto 

que X²t > X²c se aceptaría la Ho y se rechaza la Ha. 

Con un nivel de significancia de 0.05 

Chi2 de Pearson de 0.000 < 0.05 



 

Tabla cruzada ADMINISTRACION DE PROCESOS *calidad de servicio  

 

calidad de servicio  

Total inadecuado regular adecuado 

muy 

adecuado 

ADMINISTRACION 

DE PROCESOS 

muy insatisfecho f 4 1 1 0 6 

% 66,7% 16,7% 16,7% 0,0% 100,0% 

insatisfecho f 0 6 9 2 17 

%  0,0% 35,3% 52,9% 11,8% 100,0% 

satisfecho f 0 6 11 3 20 

%  0,0% 30,0% 55,0% 15,0% 100,0% 

muy satisfecho f 0 0 1 2 3 

%  0,0% 0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

Total 

f 4 13 22 7 46 

%  8,7% 28,3% 47,8% 15,2% 100,0% 

Tabla 9 Tabla cruzada de administracion de procesos y calidad de servicio  

De la tabla 9. Podemos afirmar que del 100% de trabajadores el 66,7% de la 

variable administración de procesos se encuentra en un nivel muy insatisfecho está 

relacionado con el 66,7% con un nivel inadecuado de la dimensión calidad de 

servicio. Del 100% de la dimensión calidad de servicio que se halla en el nivel 

regular está conectado con el 16,7% con el nivel muy insatisfecho, el 35,3% con el 

nivel insatisfecho y el 30,0% con el nivel satisfecho. Del 100% de la dimensión 

calidad de servicio que se halla en el nivel adecuado está conectado con el 16,7% 

con el nivel muy insatisfecho, el 52,9% con el nivel insatisfecho, el 55,0% satisfecho 

y el 33,3% muy satisfecho. Del 100% de la dimensión calidad de servicio que se 

halla en un nivel muy adecuado está conectado con el 11,8% con el nivel 

insatisfecho, el 15,0% satisfecho y 66,7% muy satisfecho. 

Chi-cuadrado 

 Valor df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 36,042a 9 ,000 

Razón de verosimilitud 25,489 9 ,002 

Asociación lineal por lineal 12,521 1 ,000 

N de casos válidos 46   



 

a. 13 casillas (81.3%) han esperado un recuento menor que 5. El 

recuento mínimo esperado es .26. 

Tabla 10 Chi 2 entre administracion de procesos y calidad de servicio  

Interpretación: En la tabla 10 vemos como el Chí2 de Pearson (36,042), es mayor 

al Chi2 tabular con 9° de libertad (16.9190) donde el valor 0.000 es inferior al nivel 

de significancia de 0.05 y se ubica en fuera del rango de aceptación probabilístico. 

En tal sentido, la Ho es rechazada con un 95% de certeza y se acepta que la 

administración de procesos y la calidad de servicio tienen una relación significativa 

entre sí; Por tanto, podemos responder la siguiente hipótesis: Existe una relación 

significativa entre la administración de procesos y la calidad de servicio del centro 

de salud Andahuaylas. 

 

Figura  6 Aceptacion probabilistica en Chi 2 

Hipótesis especifica 2 

Ha: Existe una relación directa entre la administración de procesos y el 

mejoramiento continuo del centro Andahuaylas, 2022. 

Ho: No existe una relación directa entre la administración de procesos y el 

mejoramiento continuo del centro de salud Andahuaylas, 2022. 

El criterio a utilizar para comprobar de la hipótesis se define como sigue:  

Si el X²c > X²t se aceptara la Ha y se tendría que rechazar la Ho, en un caso opuesto 

que X²t > X²c se aceptaría la Ho y se rechaza la Ha. 

Con un nivel de significancia de 0.05 

Chi2 de Pearson de 0.000 < 0.05 



 

Tabla cruzada ADMINISTRACION DE PROCESOS *mejoramiento continuo 

 

mejoramiento continuo  

Total inadecuado regular adecuado 

muy 

adecuado 

ADMINISTRACION 

DE PROCESOS 

muy insatisfecho f 5 1 0 0 6 

%  83,3% 16,7% 0,0% 0,0% 100,0% 

insatisfecho f 1 10 6 0 17 

%  5,9% 58,8% 35,3% 0,0% 100,0% 

satisfecho f 0 5 12 3 20 

%  0,0% 25,0% 60,0% 15,0% 100,0% 

muy satisfecho f 0 0 1 2 3 

%  0,0% 0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

Total 
f 6 16 19 5 46 

%  13,0% 34,8% 41,3% 10,9% 100,0% 

Tabla 11 Tabla cruzada entre administracion de procesos y mejoramiento continuo  

De la tabla 11. Podemos afirmar que del 100% de trabajadores el 83,3% de la 

dimensión mejoramiento continuo en encuentra en un nivel inadecuado está 

relacionado con el 83,3% con un nivel muy insatisfecho de la variable 

administración de procesos y el 5,9% insatisfecho. Del 100% de la dimensión 

mejoramiento continuo que se halla en el nivel regular está conectado con el 16,7% 

con el nivel muy insatisfecho, el 58,8% con el nivel insatisfecho y el 25,0% con el 

nivel satisfecho. Del 100% de la dimensión mejoramiento continuo que se halla en 

el nivel adecuado está conectado con el 35,0% con el nivel insatisfecho, el 60,0% 

con el nivel satisfecho y el 33,3% muy satisfecho. Del 100% de la dimensión 

mejoramiento continuo que está en un nivel muy adecuado está relacionado con el 

15,0% con el nivel satisfecho, el 66,7% muy satisfecho. 

Chi-cuadrado 

 Valor df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 47,152a 9 ,000 

Razón de verosimilitud 38,520 9 ,000 

Asociación lineal por lineal 24,249 1 ,000 

N de casos válidos 46   



 

a. 12 casillas (75.0%) han esperado un recuento menor que 5. El 

recuento mínimo esperado es .33. 

Tabla 12 Chi 2 entre administracion de procesos y mejoramiento continuo  

Interpretación: En la tabla 12 vemos como el Chí2 de Pearson (47,152), es mayor 

al Chi2 tabular con 9° de libertad (16.9190) donde el valor 0.000 es inferior al nivel 

de significancia de 0.05 y se ubica en fuera del rango de aceptación probabilístico. 

En tal sentido, la Ho es rechazada con un 95% de certeza y se acepta que la 

administración de procesos y el mejoramiento continuo tienen una relación 

significativa entre sí; Por tanto, podemos responder la siguiente hipótesis: Existe 

una relación significativa entre la administración de procesos y el mejoramiento 

continuo del centro de salud Andahuaylas. 

 

Figura  7 Aceptacion probabilistica en Chi 2 

  



 

V. DISCUSIÓN  

Con relación a la hipótesis general, que al ser formulada sostiene que existe una 

relación directa entre la administración de procesos y la ventaja competitiva del 

centro de salud del distrito de Andahuaylas. evidenciado en el Chí de Pearson (X² 

54,070> X² t 16.9190). Este hallazgo coincide con el estudio de Rivera L. (2019) 

quien evidencio que existe relación entre las variables.  

 

Con relación a la hipótesis especifica 1, que al ser formulada sostiene que existe 

una relación directa entre la administración de procesos y la calidad de servicio del 

centro de salud del distrito de Andahuaylas. evidenciado en el Chí de Pearson (X² 

36,042> X² t 16.9190). Este hallazgo coincide con el estudio de Agama, Crovetto, 

Puerta (2016) quienes evidenciaron que existe relación entre las variables. 

 

Con relación a la hipótesis especifica 2, que al ser formulada sostiene que existe 

una relación directa entre la administración de procesos y el mejoramiento continuo 

del centro de salud del distrito de Andahuaylas. evidenciado en el Chí de Pearson 

(X²47,152 > X² t 16.9190). Este hallazgo coincide con el estudio de Agama, 

Crovetto, Puerta (2016) quienes evidenciaron que existe relación entre las 

variables. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

VI. CONCLUSIONES  

Se determinó de que existe una relación entre la administración de procesos y la 

ventaja competitiva en el centro de salud Andahuaylas. Según los resultados 

obtenidos (p=0.000<0.05) se rechazó la Hipótesis nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis 

Alterna (Hi) concluyendo así que la administración de procesos se relaciona 

directamente con la ventaja competitiva. 

 

Se determinó de que existe una relación entre la administración de procesos y la 

calidad de servicio en el centro de salud Andahuaylas. Según los resultados 

obtenidos (p=0.000<0.05) se rechazó la Hipótesis nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis 

Alterna (Hi) concluyendo así que la administración de procesos se relaciona 

directamente con la calidad de servicio. 

 

Se determinó de que existe una relación entre la administración de procesos y 

mejoramiento continuo en el centro de salud Andahuaylas. Según los resultados 

obtenidos (p=0.000<0.05) se rechazó la Hipótesis nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis 

Alterna (Hi) concluyendo así que la administración de procesos se relaciona 

directamente con el mejoramiento continuo. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

VII. RECOMENDACIONES 

Se recomienda tomar en consideración la relación que existe entre la administración 

de procesos y la ventaja competitiva identificada en el centro de salud Andahuaylas, 

para lograr buenos resultados se requiere el compromiso de todos los trabajadores. 

 

Se recomienda tomar en consideración la relación que existe entre la administración 

de procesos y la calidad de servicio identificada en el centro de salud Andahuaylas, 

lo cual permitirá buscar alternativas para optimizar los procesos y fortalecer la 

reputación del establecimiento de salud. 

 

Se recomienda tomar en consideración la relación que existe entre la administración 

de procesos y el mejoramiento continuo identificada en el centro de salud 

Andahuaylas. Se debe implantar proyectos de mejora continua y de preferencia por 

iniciativas cortas pero sistemáticas lo cual aseguren cambios rápidos con el fin de 

progresar como establecimiento de salud. 
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ANEXO  

 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO 

Buenos días/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos 

acerca de la Administración de Procesos y Ventaja Competitiva del centro de 

salud de Andahuaylas 2022. Le agradezco de antemano cada minuto de su 

tiempo por responder las siguientes preguntas: 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las 

cuales usted deberá responder marcando con una (X) la respuesta que considere 

conveniente. 

Responda teniendo en cuenta los siguientes criterios: 

1. NUNCA                                  2. CASI NUNCA                               3. A VECES 

4. CASI SIEMPRE                     5. SIEMPRE 

VARIABLE 1: ADMINISTRACIÓN PROCESOS 

PREGUNTAS 

VALORES DE 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

1 

¿Considera que se establecen planes estratégicos para 

el éxito del centro de salud Andahuaylas? 

     

2 
¿El centro de salud considera propuestas de mejora 

para los procesos? 

     

3 
¿El centro de salud da la información apropiada de los 

procesos? 

     

4 
¿Considera que el tiempo establecido para cada 

proceso es el adecuado? 

     

5 
¿El centro de salud brinda capacitaciones de acuerdo a 

su cargo/área? 

     

6 
¿Considera que es correcto la distribución de funciones 

del centro de salud? 

     

7 
¿Se detalla adecuadamente la secuencia de cada 

proceso en el centro de salud? 

     



 

8 
¿Se le proporciona una lista de tareas para el desarrollo 

de sus actividades? 

     

9 
¿Considera que los procesos deben detallarse en un 

manual de organización y funciones? 

     

10 
¿La complejidad de un proceso debe ser registrado para 

un análisis posterior? 

     

VARIABLE 2: VENTAJA COMPETITIVA 

1 
¿Considera usted que el nivel de cumplimiento de las 

áreas incide en las ventajas competitivas? 

     

2 
¿Considera usted que los reclamos de los asegurados 

inciden en las ventajas competitivas? 

     

3 
¿Cree usted que los requisitos de los asegurados son 

considerados en el centro de salud? 

     

4 
¿El centro de salud atiende oportunamente los reclamos 

realizados por los asegurados? 

     

5 
¿Se realizan auditorías internas a los procesos del 

centro de salud? 

     

6 
¿Cree usted que el servicio brindado por el centro de 

salud es efectivo? 

     

7 

¿Considera usted que el nivel de atención de las 

inconformidades influye en la toma de decisión de los 

asegurados? 

     

8 

¿Cree usted que la empresa al tener una flexibilidad en 

las operaciones de distribución, mejora el nivel de la 

satisfacción de los asegurados? 

     

9 

¿Cree usted que el centro de salud implementa 

acciones preventivas a fin de evitar inconformidades en 

los procesos? 

     

10 

¿Cree usted que el centro de salud cumple con la toma 

acciones correctivas a fin de que las inconformidades 

vuelvan a ocurrir? 

     

 

 

 



 
 
 

 

ANEXO 2 Matriz De Conceptualización V1 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

Variable 1 
Administración 

de procesos 

Según Bravo (2009)  
Es la manera integral 

para      la identificación, 
comprensión y aumento 
del valor agregado de 
los procesos de una 

empresa con la finalidad 
de poder cumplir con el 
objetivo y estrategia de 

la empresa, 
consiguiendo mejorar el 
nivel de satisfacción de 

los clientes. 

la administración 
por procesos viene 

a ser la selección de 
los insumos, las 

operaciones, el flujo 
de trabajo y demás 

métodos que se 
utilizan para 

transformar un 
insumo en producto 

o servicio. 

Diseño de 
mapa de 
procesos 

• Procesos 
estratégicos 

• Proceso operativo   

• Proceso de apoyo    
 

 
Ordinal 

Modelamiento 
de procesos 

• Flujograma de 
información   

• Lista de tareas de 
una actividad   

• Nivel de 
complejidad de las 
actividades   



 
 
 

 

ANEXO 3 Matriz De Conceptualización V2 
 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Variable 2 
Ventaja competitiva 

Según Porter (2015) 
es la ventaja que 

tienen las empresas 
frente a sus 

competidores, y se 
demuestra de forma 
en que las empresas 

obtienen mayor 
rentabilidad que la 

rentabilidad media del 
mercado en el que se 

desenvuelve 
buscando el liderazgo 

en costos, la 
diferenciación de su 

competencia y 
segmentación en el 

mercado 

Es ventaja de 
una empresa 

sobre sus 
competidores y 
se refleja en la 
forma en que la 
empresa logra 

una rentabilidad 
superior al 

promedio de los 
mercados en los 

que opera, 
busca el 

liderazgo en 
costos, la 

diferenciación 
competitiva y la 
segmentación 
del mercado. 

Calidad de 
servicio 

• Nivel de cumplimiento 
del despacho 

• Porcentaje de facturas 
observadas  

• Cumplimiento de los 
requisitos del cliente  

• Porcentaje de reclamos 
realizados por los 
clientes   

• Auditorías internas a los 
procesos de 
distribución  

 
Ordinal 

Mejoramiento 
continuo 

• Efectividad del servicio 

• Nivel de atención de las 
no conformidades  

• Nivel satisfacción del 
cliente  

• Identificación de 
acciones preventivas    

• Toma de acciones 
correctivas de 
auditorias    

 

 
 

  



 
 
 

 

ANEXO 4 Matriz de consistencia  
Título: ADMINISTRACIÓN DE PROCESOS Y VENTAJA COMPETITIVA DEL CENTRO DE SALUD ANDAHUAYLAS - APURIMAC, 2022. 

Problemas  Objetivos  Hipótesis  Variables e indicadores  

Problema general  
¿De qué manera la 
administración de 

procesos se relaciona con 
la ventaja competitiva del 
centro de salud 

Andahuaylas, 2022? 

 
Problemas específicos  

¿De qué manera la 
administración de 
procesos se relaciona con 

la calidad de servicio en el 
centro de salud 
Andahuaylas, 2022? 

¿De qué manera la 
administración de 
procesos se relaciona con 

mejoramiento continuo en 
el centro de salud 
Andahuaylas, 2022? 

Objetivo general 
Determinar si la 
administración de procesos 

se relaciona con la ventaja 
competitiva del centro de 
salud Andahuaylas, 2022. 

 

Objetivos específicos  
Determinar si la 

administración de procesos 
se relaciona con la calidad 
de servicio en el centro de 

salud Andahuaylas, 2022 

Determinar si la 
administración de procesos 

se relaciona con el 
mejoramiento continuo en 
costos en el centro de salud 

Andahuaylas, 2022. 

Hipótesis general  
Existe una relación directa 
entre la administración de 

procesos y la ventaja 
competitiva del centro 
Andahuaylas, 2022. 

 
 

Hipótesis específicas  

Existe una relación directa 
entre la administración de 
procesos y la calidad de 

servicio del centro de salud 
Andahuaylas, 2022 
Existe una relación directa 

entre la administración de 
procesos y el 
mejoramiento continuo en 

el centro de salud 
Andahuaylas, 2022. 

Variable 1: administración de procesos  

Dimensiones  Indicadores  Ítems  Escala de 

medición  

Niveles  

Diseño de 
mapa de 

procesos 

Procesos estratégicos  1,2 

Ordinal 

(1) Nunca  
(2) Casi nunca 

(3) A veces  
(4) Casi 
siempre 

(5) Siempre 

Proceso operativo 3,4 

Proceso de apoyo  5 

Modelamiento 

de procesos 

Lista de tareas de una actividad  6,7 

Flujograma de información  8,9 

Nivel de complejidad de las actividades  10 

Variable 2: ventaja competitiva  

Dimensiones  Indicadores  Ítems  Escala de 
medición  

Niveles  

Calidad de 
servicio 

Nivel de cumplimiento del despacho 1 

Ordinal 

(1) Nunca  
(2) Casi nunca 
(3) A veces  

(4) Casi 
siempre 
(5) Siempre 

 

Porcentaje de facturas observadas 2 

Cumplimiento de los requisitos del 

cliente 
3 

Porcentaje de reclamos realizados por 
los clientes   

4 

Auditorías internas a los procesos de 
distribución 

5 

Mejoramiento 
continuo 

Efectividad del servicio 6 

Nivel de atención de las no 
conformidades 

7 

Nivel satisfacción del cliente 8 

Identificación de acciones preventivas    9 

Toma de acciones correctivas de 
auditorias   

10 

Tipo y diseño de 

investigación  

Población y muestra  Técnicas e instrumentos  

Tipo de investigación: 
Aplicada  

Diseño: No experimental 
transversal  
Nivel: Correlacional 

Enfoque: Cuantitativo  
 

Población:  la población del presente estudio es de 63 

trabajadores del centro de salud Andahuaylas. 

Tipo de muestreo: No probabilístico 

Criterios de inclusión: se consideran 46 trabajadores 

que pertenecen a las áreas asistenciales y administración 

informática. 

Criterios de exclusión: se excluye a 17 trabajadores por 

no pertenecer a las áreas en la que estamos realizando la 

investigación, como también al personal que no se 

encuentra laborando. 

Variable 1: administración de procesos  
Técnica: encuesta  

Instrumento: cuestionario  
Año: 2022 
Elaboración: 

Ámbito de aplicación: centro de salud Andahuaylas  

Variable 2: ventaja competitiva   
Técnica: encuesta  

Instrumento: cuestionario  
Año: 2022 
Elaboración: 

Ámbito de aplicación: centro de salud Andahuaylas 
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