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Resumen 

En el presente trabajo de investigación tiene como principal objetivo determinar el 

nivel de relación que existe entre la gestión de procesos y la programación de las  

necesidades en la entidad prestadora de servicios Grau, Piura. La tesis se basa 

en un estudio de naturaleza básica, con un diseño No experimental correlacional y 

de enfoque cuantitativo, aplicado a una población de 20 colaboradores, teniendo 

como variable 1 gestión de procesos y variable 2 programación de las 

necesidades, obteniendo los datos de las variables y sus respectivas dimensiones 

a través de la técnica de la encuesta aplicando el instrumento del cuestionario. La 

validez del instrumento se determinó mediante juicio de expertos y la confiabilidad 

a través del Alfa de Cronbach. Los resultados según correlación de Pearson es 

positiva ya que es igual a 0.938 resultando una correlación significativa. 

Finalmente después del análisis, interpretación y discusión de los resultados se 

concluye que se debe reformular un proceso que permita la interacción de todos 

los miembros de la organización teniendo en cuenta los distintos requerimientos 

de las áreas intervinientes, y al encontrarse relacionado con la programación de 

las necesidades, resultará que la entidad genere valor agregado al servicio que 

brinda. 
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Abstract 

 

The main objective of this research work is to determine the level of relationship 

that exists between the management of processes and the programming of needs 

in the service provider entity Grau, Piura. The thesis is based on a study of a basic 

nature, with a non-experimental correlational design and a quantitative approach, 

applied to a population of 20 collaborators, having as variable 1 process 

management and variable 2 programming of needs, obtaining data from the 

variables and their respective dimensions through the survey technique applying 

the questionnaire instrument. The validity of the instrument was determined by 

expert judgment and reliability through Cronbach's Alpha. The results according to 

Pearson's correlation are positive since it is equal to 0.938, resulting in a 

significant correlation. Finally, after the analysis, interpretation and discussion of 

the results, it is concluded that a process must be reformulated that allows the 

interaction of all the members of the organization, taking into account the different 

requirements of the intervening areas, and being related to the programming of the 

needs, it will be that the entity generates added value to the service it provides. 

Keywords: Management, processes, programming, needs 
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A nivel mundial, los distintos procesos empleados dentro de la empresa, y 

en particular las interacciones que resultan, se pueden distinguir como gestión por 

procesos (ISO 9001, 2000). Dentro de su ámbito de aplicación, menciona que una 

buena gestión en toda organización parte desde  que se identifica una necesidad 

hasta el establecimiento de un proceso, el cual debe incluir todos los recursos y 

medios necesarios para lograr satisfacer los requerimientos que se presenten. 

 

En la última década Ruiz, Almaguer, Torres y Hernández (2014) afirman 

que la gestión por procesos genera un gran interés  y es constantemente utilizado 

por muchas organizaciones puesto que la importancia de los procesos aparece 

progresivamente en los modelos de gestión empresarial siendo gradualmente 

considerados como un medio útil para transformar la empresa y adaptarse al 

mercado. 

 

(Banco Interamericano de Desarrollo[BID], 2012) refiere que en un 

escenario internacional-logístico intensivo de globalización surge una fuente de 

competitividad internacional para las empresas, este escenario está determinado 

por la reducción de costos y  tiempos, los cuales  no  generan  valor  agregado 

por ende no  permiten  una integración efectiva de los procesos productivos  

aumentando así el incumplimiento de  los plazos  establecidos  para  satisfacer  

las  necesidades  del  cliente. 

Si una entidad está estructurada sin el mas mínimo nivel de flexibilidad 

influye a que el desarrollo de todas sus acciones, se realicen de forma aislada, no 

permite que exista una comunicación fluida por lo tanto ocasiona que las áreas 

tengan como prioridad sus intereses dejando de lado los de la organización 

(Alfaro, 2009). Por ello al establecer un enfoque basado en procesos surge a 

partir de esta necesidad, dicho enfoque permitirá que la empresa sea más flexible 

para adaptarse a los cambios e innovar para cumplir con sus objetivos. 

 

A nivel nacional, cuando se habla de programación de necesidades dentro 

de una organización, se relaciona directamente con la administración pública y 

I. INTRODUCCIÓN 
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contrataciones transparentes  y oportunas, las cuales se han convertido en un 

tema mediático dentro de la gestión pública caracterizándose en lo esencial por la 

ineficiencia en cuanto a la satisfacción de necesidades del ciudadano (Lora, 

2007). 

 

En el Perú  se cuenta con un Organismo Supervisor de las Contrataciones 

del Estado (OSCE), bajo la supervisión del Ministerio de Economía y Finanzas 

(MEF), es a través de éste que se incentiva y direcciona la buena praxis en las 

contrataciones públicas (Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado 

[OSCE], 2016). 

 

Un buen nivel de eficiencia en cuanto a la formulación del cuadro de 

necesidades de una organización, supone el uso de  mecanismos que cumplan  

no solo con el ahorro de recurso, cumplimiento de objetivos planificados y  plazos 

establecidos sino también brindar bienes y servicios óptimos. De esta forma, una 

buena planificación de las necesidades  busca generar eficiencias en el sector 

público. 

Actualmente  dentro de los organismos públicos locales, al no existir 

detalles técnicos y/o términos de referencia óptimos, referente al bien o servicio a 

contratar los procesos de selección tendrán vacios que conllevarán a 

reformulaciones de expedientes de contratación y por ende incumplimiento de 

plazos. De allí parte uno de los problemas de la gestión logística que es el saber 

programar sus bienes  servicios de acuerdo a las necesidades a fin de que estos 

se efectúen en el momento preciso y bajo el cumplimiento de metas alcanzables. 

Por ello nace la importancia que dentro de la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau se garantice la continuidad del suministro y en consecuencia  

el adecuado funcionamiento de sus procesos. 

En base a la realidad expuesta se plantea el problema de investigación, a 

nivel local, de acuerdo a lo siguiente: ¿Cómo la gestión de procesos se relaciona 

con la programación de las necesidades  en la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau, Piura? 
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El presente estudio  se justifica teóricamente, en el enfoque de gestión 

basado en procesos así como en las directivas del MEF, reguladas bajo la Ley 

N°30225 Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento que orientan a la 

programación de necesidades. Mediante la iniciativa de este estudio se busca 

sumar conocimiento científico, analizando los procesos de la entidad desde su 

punto de inicio, partiendo desde la elaboración de los requerimientos de las áreas 

usuarias y su consolidación en el cuadro de necesidades de la entidad a fin de 

que se pueda realizar un proceso ordenado y eficiente que vaya acorde al 

funcionamiento y el correcto desempeño de las áreas intervinientes en las 

contrataciones públicas. Por  lo tanto  asegurarse que la organización cumpla con 

las metas establecidas, en base al  cumplimiento de sus requerimientos de forma 

eficiente priorizando sus necesidades y efectuando un seguimiento continuo de 

las mismas a fin de evitar las modificaciones continuas de su cuadro de 

necesidades, evitando así un desfase del proceso en las áreas intervinientes 

dentro de las contrataciones públicas. 

De la misma forma se esboza el objetivo general: Determinar el nivel de 

relación que existe entre la gestión de procesos y la programación de las  

necesidades en la entidad prestadora de servicios Grau, Piura. De esta manera, 

se formulan los objetivos específicos que contribuirán al cumplimiento del objetivo 

general: Identificar el nivel de gestión de procesos en la entidad prestadora de 

servicios de saneamiento Grau, Piura. Evaluar la programación de las 

necesidades en la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura. 

Establecer el grado de relación que existe entre la gestión de procesos y la 

programación de las necesidades en la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau, Piura. 

Con los argumentos expresados anteriormente se formula la Hipótesis: H1: 

La gestión de procesos se relaciona significativamente con la programación de las 

necesidades en la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura. 

H0: La gestión de procesos no se relaciona significativamente con la 

programación de las necesidades en la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau, Piura. 
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en su investigación sobre una “Propuesta de implementación de la gestión por 

procesos en las actividades misionales y de apoyo de la fundación desayunitos 

creando huella”. Concluye la  gestión de procesos está vinculada a la estrategia y 

la calidad en los distintos niveles de la entidad, enfatizando la ejecución de 

actividades que ya no se ven individualmente sino como una interacción de todo 

el entorno. El presente estudio es de gran importancia con respecto a la variable 

gestión por procesos en el desarrollo de la realidad problemática. 

Por su parte, Moreira (2017)  en su trabajo de investigación “Gestión por 

procesos y su aplicación en la organización de información de empresa de 

telecomunicaciones de Cuba”, señala cuatro componentes del enfoque por  

procesos que se relacionan con los sistemas de información: los procesos, las 

entradas, las salidas y los flujos de información. Es por ello que cada proceso 

cuenta con entradas y salidas, que se relacionan significativamente con el 

sistema, el entorno, la vinculación con otros procesos o vinculados con las 

diferentes áreas de la entidad, de modo que ofrecen claridad acerca de su buen o 

mal funcionamiento. Esta  investigación contribuye a fundamentar la justificación 

con respecto a la variable de gestión por procesos. 

Al respecto al hablar de escenarios exigentes y cambiantes, el BID (2012)    

en su publicación sobre “Mejores prácticas de la logística internacional”, afirma 

que con la aparición de un escenario internacional de globalización ha surgido 

una nueva creciente competencia  para los mercados y  países involucrados en la 

gestión de procesos logísticos internacionales, que se determina por la reducción 

de costos y tiempo los cuales no generan un valor agregado, irrumpiendo así la 

cadena de abastecimiento lo que conlleva a no cumplir con los plazos 

establecidos para satisfacer las necesidades del cliente. El presente estudio es de 

gran importancia con respecto a la variable gestión por procesos en el desarrollo 

de la realidad problemática. 

De modo similar Zamora (2017), en su Tesis sobre la “Teoría de la gestión 

por procesos: Un análisis del centro de fórmulas lácteas infantiles del Hospital Sor 

II. MARCO TEÓRICO 

Respecto a la gestión de procesos es preciso señalar que, Manotas (2017) 
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María Ludovica de La Plata”, concluye que  si dentro de las organizaciones se 

llega a implementar  un sistema de gestión estandarizado, este se adaptaría 

directamente al desarrollo de  un enfoque de gestión por procesos bajo 

lineamientos estandarizados, de lo contrario al no producirse una mejora 

organizacional, esta  implementación podría ser superficial y limitada solo a la 

producción de diagramas. La presente investigación permitió adoptar puntos 

claves para el establecimiento del marco teórico en cuanto a la variable de gestión 

por procesos. 

Por otro lado en lo que respecta a la programación de necesidades, 

Dominguez y Durand (2015), en su tesis “Análisis descriptivo de la problemática 

de las contrataciones estatales en el marco del sistema de abastecimiento 

público”, afirman que la  deficiencia en la ejecución de las adquisiciones públicas 

es producto de diferentes causas que surgen a lo largo de las fases de 

programación y actos preparatorios. Es por ello que al analizar y evaluar 

minuciosamente estas fases se podrá implementar estrategias que permitan 

mejorar la eficiencia en las contrataciones. El presente estudio permitió adoptar 

puntos claves para el establecimiento del marco teórico en cuanto a la variable de 

programación de las necesidades. 

Así mismo Gómez  (2014), en su investigación “La programación de 

abastecimiento y si incidencia en la gestión logística en la Universidad Nacional 

Jorge Basadre Grohmann”, sustenta que  el punto de inicio para que se ejecute 

un buen sistema logístico se dará bajo el establecimiento eficiente de la 

programación de necesidades. Esta programación comienza a partir  de un 

seguimiento ordenado y metodológico de las distintas etapas, cuya 

responsabilidad recae sobre el área de abastecimiento  el cual maneja y 

estructura la información que se necesita para elaborar el plan de obtención. La 

presente investigación permitió definir las dimensiones de la variable 

programación de necesidades. 
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Por su parte Diaz (2018), en su tesis “Mejoras en la programación del 

cuadro de necesidades para la ejecución eficiente del plan anual de 

contrataciones de la municipalidad de Miraflores 2017”, sostiene que es 

indispensable contar  con un Cuadro de Necesidades bien formulado,  el cual 

deberá incluir  todas aquellas necesidades que se presentan en las áreas 

usuarias, permitiendo de esta manera el acopio de información optima y oportuna 

para ejecutar de las contrataciones formuladas en el Plan Anual de 

Contrataciones. La presente investigación permitió definir las dimensiones de la 

variable programación de necesidades. 

Del mismo modo Agui y Campos (2018), en su tesis “Programación de 

necesidades y el funcionamiento del sistema de abastecimiento en la 

municipalidad provincial Daniel Carrión, 2018” afirman que existen aspectos 

importantes que permiten la programación de necesidades en cuanto a  bienes, 

servicios y obras que la entidad requiere, todo esto depende de una distribución 

prioritaria de los mismos; consolidarlos y presentarlos dentro  del cuadro de 

necesidades de acuerdo a los plazos establecidos; valor referencial de bienes y 

servicios; y, contar con el Plan Anual de Adquisiciones. El presente estudio es de 

gran importancia con respecto a la variable programación de necesidades en el 

desarrollo del marco teórico. 

Para poder entender mejor el contexto relacionado a la investigación es 

necesario conceptualizar y extender las teorías pertinentes: 

 

El Enfoque de gestión por procesos o también denominado process 

aproach, aparece desde 1990 como una política administrativa para el  

mejoramiento de la gestión institucional, dentro de este enfoque  existen diversos 

autores que  han definido el término procesos como; cualquier acción o grupo de 

acciones que a través del empleo de un insumo se añada valor a un producto 

suministrándolo a un cliente externo o interno. Los procesos se basan de los 

recursos de una organización para conseguir resultados positivos (Harrington, 

1998). 
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Grau y Moormann (2014) El punto de origen para la aplicación del enfoque 

por procesos es el cliente. Así mismo un proceso es considerado como 

actividades o acciones que se relacionan entre si y están encaminadas a 

conseguir un resultado especifico, producto del valor agregado que se otorga a 

cada etapa. Todo proceso debe estar sujeto a medición (Roure, Moriño y 

Rodríguez, 1997). 

Por su parte la Norma ISO 9000 conceptualiza al  proceso como una serie 

de  acciones que se interrelacionan e interactúan, transformando componentes de 

entrada en un resultado especifico. Estas acciones necesitan de una serie de 

recursos  como personal y materiales (Gonzales, 2015).  

En el marco de la conceptualización del enfoque de gestión basado en  

procesos este se define como una manera de administrar de forma eficiente las 

actividades y recursos con los que cuenta una entidad teniendo como prioridad 

añadir un valor agregado que logre satisfacer la necesidad del cliente y las áreas 

interesadas. De esta manera se consideran organizaciones más eficientes 

aquellas que se consideren capaces de adaptarse al cambio, siendo flexibles, 

retroalimentándose continuamente y creando valor (Presidencia del Concejo de 

Ministros. Secretaria de las Gestión Pública, 2013). 

En cuanto al establecimiento del enfoque de gestión basado por procesos 

en una organización según la ISO 9000 se basa  en una metodología de acuerdo 

a las siguientes dimensiones: Identificación de los procesos de la organización, se 

realiza mediante un diagnostico considerando ciertos aspectos como son: 

estructura organizacional, comportamiento, liderazgo directivo, participación del 

personal y la necesidad de cambio; Planificación del proceso consiste en una 

reingeniería que conlleva a un cambio radical del mismo; Implementación y 

medición de los procesos, se basa en el establecimiento de estrategias y planes 

de acción que facilitan la comunicación, formación y gestión del cambio en la 

organización; análisis del proceso, se realiza mediante la investigación de los 

datos obtenidos a través del seguimiento, a fin  de cuantificar el comportamiento 

del proceso a fin de confirmar la eficacia, eficiencia y  la ejecución de cualquier 

acción correctiva; y, Acción correctiva y mejora del proceso, consiste en  
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implementar acciones para eliminar las causas de los problemas potenciales 

(ISO, 2003). 

De la misma manera la ISO 9001 basándose en el enfoque de gestión de 

procesos plantea el ciclo planificar, hacer, verificar, actuar (PHVA) y el 

pensamiento basado en riesgos. Este ciclo empieza en planificar los objetivos del 

proceso identificando los recursos necesarios  que permitan abordar riesgos y 

oportunidades; para luego implementar lo planificado, por ultimo realizar el 

seguimiento del proceso e informar resultados a fin de poder tomar decisiones 

mejorando el desempeño cuando sea necesario(ISO, 2015). 

Por último tal y como lo afirman Tang, Pee y Lijima (2013), la gestión de 

procesos influyen considerablemente en el desempeño de los miembros de una 

organización además  permiten innovar el flujo organizacional. 

  Por otro lado, respecto a las teorías que justifican la  programación de 

necesidades tenemos a Felipe Gómez (2014), quien afirma que la programación 

de necesidades se fundamenta en un seguimiento minucioso de las fases que lo 

componen, cuya  responsabilidad recae principalmente en el departamento 

encargado de las contrataciones quien maneja y organiza la información que se 

necesita para elaborar el plan de resultados. Esta teoría nos permite distinguir las 

fases de la programación de necesidades tales para poderla evaluar su 

funcionalidad dentro de una organización.  

La planificación y programación logística de las necesidades se ven 

relacionadas con la calidad de la información la cual será fundamental para 

consolidar la toma de decisiones en la organización y por ende la cadena de 

suministro (Wong, Sancha Y Gimenez, 2017). 

Desde que nace la necesidad por parte del área usuaria, inicia el proceso 

de adquisiciones públicas, este proceso debe cumplir con las procedimientos 

establecidos para lograr un mejor desempeño de la organización (Amemba, 

Nyaboke, Osoro y Mburu, 2013). 
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Del mismo modo la Ley de contrataciones del Estado (2014), es el 

dispositivo normativo que regula la programación del cuadro de necesidades cuya 

finalidad es estandarizar criterios para que sean aplicados en la adquisición de 

bienes, servicio y obras dentro de la formulación del Plan Anual de Contrataciones 

(PAC). En su Art. 6 del Reglamento establece que se debe realizar una 

programación del  cuadro de necesidades estableciendo las solicitudes de bienes, 

servicios y obras que sean prioritarios y que conlleven al cumplimiento de las 

metas y actividades de cada entidad dentro de un periodo, así mismo deberán 

estar relacionados con Plan Operativo Institucional (POI). 

Al respecto el cuadro de necesidades es un instrumento de gestión 

mediante el cual se cuantifican las necesidades de bienes servicios u obras de 

acuerdo a los requerimiento de las unidades orgánicas interrelacionados con 

aquellas actividades que realizaran en el marco del POI y el monto de la 

asignación presupuestaria total, durante un año fiscal, siendo la base principal 

para preparar el Plan anual de contrataciones (Directiva OSCE N°002, 2019).  

El cuadro de necesidades contiene las especificaciones técnicas, los 

términos de referencia y la descripción general de los proyectos en donde se 

analizan conceptos a fondo y características peculiares (Witjes y Lozano, 2016). 

Al respecto Moe (2014) afirma que una especificación de requisitos se 

genera cuando una entidad pública va a ejecutar una contratación, decidiendo 

que contratar y cómo seleccionar la mejor oferta. 

Al elaborar los documentos de requisitos, las áreas usuarias pueden 

basarse de requisitos existentes, modificándolos o combinándolos con el fin de 

elaborar un nuevo, para establecer claramente las necesidades del área por otro 

lado departamento encargado de las adquisiciones puede aceptar tal cual  los 

documentos o recomendar alguna ,modificación (Thai, 2017). 

En cuanto al Plan anual de Contrataciones es un documento administrativo 

que permite priorizar  las contrataciones de bienes, servicios y obras 

relacionándolas con los objetivos institucionales, actividades y metas 

presupuestarias, acorde al monto del presupuesto institucional de apertura (Ley 
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N°30225, 2014). Este debe incluir todos los procesos que van a ser convocados 

durante el ejercicio, aquellos que serán realizados por otras entidades, los que no 

lograron ser convocados en  el año fiscal anterior, procesos de selección  que se 

declararon nulos, las contrataciones de bienes y servicios incluidos en el Catálogo 

Electrónico del Acuerdo Marco (Directiva OSCE N°002, 2019). 

Por lo tanto, dentro del marco de la priorización de las contrataciones de 

bienes y servicios, Kakwezi y  Nyeko (2019) sostienen que las organizaciones al 

contar con un estándar alto en cuanto al desempeño establecido en sus  

procedimientos, procesos y metas producen una mayor satisfacción  del cliente y 

una menor rotación de empleados. 

Para lograr esta innovación en cuanto del desempeño de la organización 

se requiere que se identifique y articule las necesidades de manera que resulte 

factible  la realización de un  proceso de contratación (Georghiou, Edler, Uyarra y 

Yeow, 2014) 

Este proceso de contratación empieza cuando se identifica la necesidad, se 

plantean los requisitos de contratación evaluando y analizando riesgos para 

decidir el mecanismo idóneo para la adquisición (Ngugi, y  Mugo, 2012). 
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Tipo y diseño de la investigación 

La investigación es de naturaleza básica, y tiene como finalidad brindar un 

aporte científico que sirva de base de futuros estudios, teniéndose como 

perspectiva, generar un soporte técnico y teórico que contribuya a la resolución de 

la problemática existente (Maykut, 2013). 

La presente investigación científica ha sido realizada amparándose en las 

directrices del diseño no experimental, descriptivo correlacional, porque se 

procederá a conocer el grado de relación existente entre dos variables en un 

contexto singular (Hernández, Fernández y Baptista, 2014), vinculadas con la 

gestión de procesos y programación de las necesidades, en la entidad prestadora 

de servicios de saneamiento Grau, Piura. 

Es de diseño no experimental puesto que no se manipularán variables, ni 

hay una relación de influencia de una variable que modifique el comportamiento 

de la otra, sino que se realizará la descripción de  resultados del análisis de la 

gestión de procesos y programación de las necesidades. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) un diseño no experimental 

es aquel que se lleva a cabo sin que deliberadamente se manipulen las variables 

de estudio, además que solamente se fundamenta en la observación y 

descripción del fenómeno como tal, dentro del campo donde se realiza.  

Considerando la esencia del estudio, el tipo y diseño de la investigación es 

correlacional no experimental, tal como se manifiesta en la siguiente 

representación: 

 

 

 

 

 

M 

V1 

V2 

r 

III. METODOLOGÍA 

3.1. 
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3.2. Variables y operacionalización 

En el marco de la conceptualización de la variable 1 respecto a la gestión 

de procesos  este enfoque de gestión basado en  procesos se define como una 

manera de administrar de forma eficiente las actividades y recursos con los que 

cuenta una entidad teniendo como prioridad añadir un valor agregado que logre la 

satisfacción de la necesidad del cliente (ISO, 2003). 

La definición operacional se basa en el análisis de la metodología que 

emplea este enfoque de acuerdo a  la identificación de los procesos de la 

organización, planificación, implementación, medición, análisis y acción correctiva 

del proceso. 

Los indicadores de la identificación de los procesos de la organización 

como dimensión son: Políticas y objetivos de la organización, procesos en la 

organización, flujo de los procesos, documentación del proceso; de la 

planificación, actividades dentro del proceso, requisitos de seguimiento y 

medición, recursos empleados dentro del proceso; de la implementación y 

medición , actividades de revisión aplicables; del análisis, evaluación del 

desempeño del proceso; de la acción correctiva, herramientas para análisis de 

riesgos. 

Con respecto a la variable 2 la programación de necesidades se da a 

través de la conformación del cuadro de necesidades, el cual es un instrumento 

de gestión mediante el cual se cuantifican las necesidades de bienes servicios u 

obras de acuerdo a los requerimiento de las unidades orgánicas, siendo la base 

principal para preparar el Plan anual de contrataciones.(Directiva OSCE N°002, 

2019).  

Dónde: 

M: Colaboradores de la Entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau, Piura  

V1: Gestión de procesos 

V2: Programación de las necesidades 

r: Relación existente entre las variables 
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La definición operacional se basa en el análisis de los requerimientos de 

bienes y servicios de las áreas usuarias  de acuerdo a las especificaciones 

técnicas y términos de referencia. 

 

Los indicadores de los requerimientos de bienes  servicios son: el cuadro 

consolidado de necesidades, valor referencial de bienes y servicios y el plan anual 

de contrataciones; de las especificaciones técnicas, características técnicas del 

bien o producto; de los términos de referencia, características técnicas y las 

condiciones en que se ejecutará la prestación de servicios y/o consultoría. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), son todas aquellas 

personas, que presentan las mismas características en torno a una problemática 

sobre la cual se realizará un estudio. La población está constituida por 20  

colaboradores de la Entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura. 

 

De la población descrita se ha tomado una muestra de los Jefes de cada 

área, entre los cuales se encuentra la Gerencia Administrativa Financiera, 

Gerencia de Operaciones y Mantenimiento, Gerencia Comercial, Gerencia de 

ingeniería, Oficina de Planeamiento, Departamento de Contabilidad y Finanzas, 

Departamento de Logística y Oficina de Informática. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica de encuesta  permite al investigador recoger datos muy valiosos 

de una determinada realidad respecto del objetivo de estudio, es decir las 

diferentes opiniones de los integrantes del grupo de estudio. En la presente 

investigación se empleará esta técnica a los funcionarios que trabajan en la 

entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura. 

 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), los instrumentos son las 

herramientas que utiliza el investigador para el recojo de la data extraída de la 

muestra. El instrumento empleado en la investigación ha sido el cuestionario, que 
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contiene un conglomerado de interrogantes de acuerdo a la distribución de los 

indicadores de estudio. 

 

Respecto al método que fue aplicado para la obtención de resultados, se 

procedió a utilizar una hoja de cálculo de Excel para vaciar los datos obtenidos del 

cuestionario y con la aplicación de IBM SPSS versión 25. 

  

3.5. Procedimientos 

Para la aplicación del cuestionario en la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau, Piura se ha procedido a solicitar el permiso respectivo a la 

Administradora de la entidad. Del mismo modo, se ha trabajado el instrumento 

para operacionalizar variables y todo lo necesario y disponible de acuerdo a los 

alcances de la investigación 

 

3.6. Método de análisis de datos 

En el procesamiento de datos recolectados se ha empleado tablas 

estadísticas con el fin de cuantificar los datos tomando como referencia los 

valores obtenidos en la muestra. 

 

3.7. Aspectos éticos 

La presente investigación ha sido realizada con absoluta responsabilidad, 

por lo cual doy fe de su originalidad. Asimismo, se ha referenciado los aportes de 

cada de uno de los investigadores tomados en cuenta para el desarrollo del 

informe de investigación, responsabilizándome por el contenido de la presente 

investigación en su totalidad. 
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IV. RESULTADOS 

 

Dentro de la presente investigación se trabajaron  los resultados siguientes, 

en base a los tres objetivos planteados 

 
Tabla 1 Dimensiones de la variable gestión de procesos 

 

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio 
Fecha: Noviembre 2020 
 

 

De los resultados obtenidos respecto a la variable gestión de procesos, el 

grupo de referencia lo identificó en un nivel medio – bajo. La dimensión 

identificación de los procesos de la organización, 85%;  dimensión planificación 

del proceso, 95%; dimensión implementación y medición de los procesos, 100%; 

dimensión análisis del proceso, 80%; dimensión acción correctiva y mejora del 

proceso, 70% lo que demuestró que los procesos existentes dentro de la entidad 

prestadora de servicios de saneamiento Grau necesitan ser reformulados y 

mejorados. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
N 

  
Identificación  

 
Planificación   

 
Implementación  
      y medición 

 
Análisis  

 
 Acción correctiva  
          y mejora 

f % F % f % f % f % 

Alto 3 15 1 5 0  0 1 15 4 10 

Medio 17 85 19 95 0  0 16 80 14 70 

Bajo 0 0 0 0 20 100 3 5 2 10 

Total 20 100 20 100 20 100 20 100 20 100 
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Tabla 2. Nivel de la variable gestión de procesos   
 

Niveles f % 

Alto 3 15.00 

Medio 17 85.00 

Bajo 0 0.00 

Total 20 100.00 
Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio 
Fecha: Noviembre 2020 
 
 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos según la  Tabla 02, se identificó que 

el nivel de la Variable 1 gestión de procesos, de acuerdo a la muestra arroja una 

apreciación media reflejada con un 85%, seguido de la categoría alta reflejada 

con un 15% lo que demuestra que se deberá implementar mejoras en cuanto a 

los procesos con los que cuenta la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau. 
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Tabla 3. Dimensiones de la variable programación de las necesidades  
 

 

 N     Requerimiento  

de bienes y servicios 

 Especificaciones 

       técnicas 

  Términos de 

  referencia 

 f % f % f % 

Alto 5 25 4 20 3 15 

Medio 14 70 16 80 16 80 

Bajo 1 5 0 0 1 5 

Total 20 100 20 100 20 100 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio 
Fecha: Noviembre 2020 

 

De los resultados obtenidos respecto a la variable programación de las 

necesidades, el grupo de referencia lo identificó en un nivel medio. La dimensión 

requerimiento de bienes y servicios, 70%;  dimensión especificaciones técnicas de 

bienes, 80%; dimensión términos de referencia para la contratación de servicios, 

80%; dimensión términos de referencia, 80%; lo que demostró que la 

programación de las necesidades dentro de la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau tiene un déficit en cuanto a su formulación y ejecución, lo que 

conlleva incumplimiento de plazos y modificaciones continuas del cuadro de 

necesidades. 
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Tabla 4. Nivel de la variable programación de las necesidades 
  

Nivel f % 

Alto 0 0.00 

Medio 4 20.00 

Bajo 16 80.00 

Total 20 100.00 

 
Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio 
Fecha: Noviembre 2020 

 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos según la  Tabla 04, se identificó que 

el nivel de la Variable 2  programación de las necesidades, de acuerdo a la 

muestra arrojó una apreciación baja reflejada con un 80%, seguido de la categoría 

media reflejada con un 20% lo que demuestra que se deberá reorganizar la 

programación de las necesidades existentes en las distintas áreas usuarias  de la 

entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau. 
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Tabla 5. Prueba de normalidad 

Prueba de Shapiro-Wilk para una muestra 

Variables Estadístico F Sig 

Gestión de procesos ,864 20 .009 

Programación de las 

necesidades 

,873 20 .013 

Fuente: Data de resultados 

En la tabla 5 se aprecia que la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk 

revela que el nivel de significatividad es menor de 0,05 

 

 

Tabla 6. Prueba de hipótesis 

Coeficiente de correlación de Spearman (Rho) 

R
h
o
 d

e
 S

p
e

a
rm

a
n

 

 V1: Gestión de 
procesos 

V2: Programación  
de las 
necesidades 

V1: Gestión de procesos Coeficiente de 
correlación 

1.000 .938 

Sig (bilateral)   .000 

N  20 20 

V2: Programación de  
Necesidades 

Coeficiente de 

correlación 
.938 1.000 

Sig (bilateral)  .000  

N  20 20 

 
La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Tabla diseñada por el autor en el Software SPSS V. 25 
 

 

Según lo descrito en la tabla 6 se demostró que el valor Sig. (bilateral) es 

menor en comparación al nivel de significación de 0.05, específicamente 0.00; por 

lo tanto se descarta la hipótesis nula. En lo que respecta al nivel de correlación, 

que arrojó el software SPSSV.25, es alta puesto que se encuentra cerca al valor 

1, razón por la cual se llegó a la conclusión que la variable gestión de procesos 

está correlacionada con la variable programación de las necesidades, 

determinándose de este modo la validez de la hipótesis que se plantea en la 

presente investigación. 
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V.  DISCUSIÓN  

 

En el presente informe se demostró que, la Hipótesis planteada en la 

investigación es válida, de acuerdo a los resultados detallados. La H1. La gestión 

de procesos se relaciona significativamente con la programación de las 

necesidades en la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura 

fundamentado en el uso de la estadística demostró que el nivel de correlación de 

Pearson, utilizando el software SPSS V25, arrojó un valor cercano al 1, teniendo 

en cuenta que el Sig. (bilateral) es menor al nivel de significación 0.05; 

obteniéndose el valor de 0.00, determinando así que existe una alta correlación 

entre las variables.  

Por lo tanto de esta manera queda desechada la hipótesis nula, la cual 

indicaba que H0. La gestión de procesos no se relaciona significativamente con la 

programación de las necesidades en la entidad prestadora de servicios de 

saneamiento Grau, Piura. 

Habiéndose demostrado que existe relación significativa entre la gestión de 

procesos y la programación de las necesidades, cabe resaltar el aporte de Mallar 

(2010) los procesos se implementan para buscar mejoras influyendo en la 

competitividad de la organización, utilizando una serie de recursos para mejorar e 

implementar y atender las necesidades  en cada área, pero mientras no exista 

una visión de integración todas estas acciones y propuestas terminarán 

diluyéndose. Es por ello que se deben analizar las iniciativas de forma ordenada y 

organizada. 

Según el enfoque basado en procesos otorga a la organización un 

concepto de valor agregado el cual no solo otorgará la atención de los 

requerimientos de las unidades que conforman la organización si no también 

contribuir finalmente hasta llegar a la satisfacción del cliente (Poelmans, Reijers y 

Recker, 2013).  
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Según Grau y Moormann (2014) el punto de origen para la aplicación del 

enfoque por procesos es el cliente. Así mismo un proceso es considerado como 

actividades o acciones que se relacionan entre si y están encaminadas a 

conseguir un resultado especifico, producto del valor agregado que se otorga a 

cada etapa. Todo proceso debe estar sujeto a medición (Roure, Moriño y 

Rodríguez, 1997). 

Es así que la ISO 9000 conceptualiza al  proceso como una serie de  

acciones que se interrelacionan e interactúan, transformando componentes de 

entrada en un resultado especifico. Por lo tanto al establecer un proceso que 

permita la interacción de todos y cada uno de los miembros de la organización 

teniendo en cuenta los distintos requerimientos de las áreas intervinientes, y al 

encontrarse relacionado con la programación de las necesidades en cuanto a la 

atención oportuna de las mismas bajo los preceptos normativos que 

corresponden, resultará que la entidad genere valor agregado al servicio que 

brinda. 

Al respecto Medina (2017) reafirma la importancia de los procesos, mas no 

de las áreas funcionales de la organización ya que son ellos  los que crean valor 

para una organización. 

Cabe resaltar que queda demostrado señalar como principal herramienta a 

la programación de necesidades el cual es a su vez la base fundamental del 

proceso logístico (Mendoza y Duque, 2016).  

Así mismo si no se cuenta con la identificación de necesidades prioritarias 

y control sobre los contratistas se puede producir alteraciones en la asignación de  

presupuesto (Quijada, 2014). 

A través del presente estudio, se plantearon los objetivos establecidos, 

siendo el objetivo 1: Identificar el nivel de gestión de procesos en la entidad 

prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura, de acuerdo al uso de la 

estadística el nivel de la variable gestión de procesos refleja que la muestra 

representativa observa una apreciación media, la cual se evidencia en el 85%, es 

decir que la población en estudio, mediante la encuesta realizada concordó que 
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existe una deficiencia de nivel medio en la ejecución de la gestión de procesos, 

por lo cual el puntaje promedio alcanzado, en percepción del grupo de referencia 

fue de 2.15 puntos, que constituye una valoración media. y desarrollaron datos 

numéricos de una media de 0.366 puntos porcentuales con un coeficiente de 

variabilidad de 17.02%. 

Así mismo se determinó la valoración de las cinco dimensiones que 

conforman la variable en estudio. La primera dimensión, identificación de los 

procesos de la organización, en la cual se identificó que la muestra representativa 

en estudio llegó a definir que existe una apreciación media de deficiencia, esto 

debido a que el 85% de la totalidad de los colaboradores avalaron que en la 

entidad si bien existe un flujo de procesos establecidos, estos necesitan ser 

reformulados comprometiendo a todas las áreas intervinientes con la finalidad de 

cumplir con los objetivos planteados por la organización. 

La segunda dimensión referente a la planificación del proceso, demuestra 

que la muestra representativa en estudio concordó que existe una apreciación 

media de deficiencia, esto debido a que el 95% de la totalidad de los 

colaboradores avalaron que si bien existe un flujo grama de actividades, un 

ambiente laboral adecuado pero que se necesita un seguimiento y evaluación de 

cada una de las fases del proceso, así mismo influirá la capacitación continua que 

se le brinde a los colaboradores. 

La tercera dimensión referente a la implementación y medición de los 

procesos, la muestra representativa en estudio concordó que existe una 

apreciación baja de deficiencia, esto debido a que el 100%, es decir la totalidad 

de los colaboradores avalaron que los procesos existentes en la entidad son 

relativamente deficientes en cuanto a su ejecución y cumplimiento de plazos 

establecidos, todo ello se ve influenciado a la poca participación de las áreas 

intervinientes. 

La cuarta dimensión referente al análisis del proceso, la muestra 

representativa en estudio concordó que existe una apreciación media de 

deficiencia, esto debido a que el 80% de la totalidad de los colaboradores 
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avalaron que existe deficiencia en la evaluación del desempeño de los procesos 

en la entidad. 

La quinta dimensión referente a la acción correctiva y mejora del proceso, 

la muestra representativa en estudio concordó que existe una apreciación media 

de deficiencia, esto debido a que el 70% de la totalidad de los colaboradores 

avalaron que hace falta en una mejora en cuanto a herramientas para el análisis 

de los procesos, una mejor implementación de sistemas. 

El segundo objetivo consistió en evaluar el nivel de programación de las 

necesidades en la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura, 

de acuerdo al uso de la estadística el nivel de la variable programación de las 

necesidades refleja que la muestra representativa observa una apreciación baja, 

la cual se evidencia en el 80%, es decir que la población en estudio, mediante la 

encuesta realizada concordó que existe una deficiencia de nivel baja en la 

ejecución de programación de las necesidades, por lo cual el puntaje promedio 

alcanzado, en percepción del grupo de referencia fue de 2.15 puntos, que 

constituye una valoración media. y desarrollaron datos numéricos de una media 

de 0.366 puntos porcentuales con un coeficiente de variabilidad de 17.02%. 

La planificación y programación logística de las necesidades se ven 

relacionadas con la calidad de la información la cual será fundamental para 

consolidar la toma de decisiones en la organización y por ende la cadena de 

suministro (Wong, Sancha Y Gimenez, 2017). 

Desde que nace la necesidad por parte del área usuaria, inicia el proceso 

de adquisiciones públicas, este proceso debe cumplir con las procedimientos 

establecidos para lograr un mejor desempeño de la organización (Amemba, 

Nyaboke, Osoro y Mburu, 2013). 

Así mismo se determinó la valoración de las tres dimensiones que 

conforman la variable en estudio. La primera dimensión, requerimiento de bienes 

y servicios, en la cual se identificó que la muestra representativa en estudio llegó 

a definir que existe una apreciación media de deficiencia, esto debido a que el 

70% de la totalidad de los colaboradores avalaron que en la entidad existe una 
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deficiencia en cuanto a la elaboración del cuadro consolidado de necesidades que 

se refleja en el incumplimiento del Plan Anual de Contrataciones. 

La elaboración del Plan Anual de Contrataciones se encuentra regulado por 

la Ley de Contrataciones 30225 y su Reglamento, el cual incluye los procesos que 

serán convocados a lo largo de un año, lo que permite priorizar las compras 

públicas de acuerdo al Plan Operativo Institucional de la entidad (Directiva OSCE 

N°002, 2019). 

La segunda dimensión referente a las especificaciones técnicas para 

adquisición de bienes, la muestra representativa en estudio concordó que existe 

una apreciación media de deficiencia, esto debido a que el 80% de la totalidad de 

los colaboradores avalaron que existe una deficiencia en cuanto a la elaboración 

de las características fundamentales en los requerimientos de bienes y a la fecha 

no existe un formato establecido de especificaciones técnicas que pueda estar al 

alcance de las distintas áreas usuarias. 

Al respecto Moe (2014) afirma que una especificación de requisitos se 

genera cuando una entidad pública va a ejecutar una contratación, decidiendo 

que contratar y cómo seleccionar la mejor oferta. 

Al elaborar los documentos de requisitos, las áreas usuarias pueden 

basarse de requisitos existentes, modificándolos o combinándolos con el fin de 

elaborar un nuevo, para establecer claramente las necesidades del área por otro 

lado departamento encargado de las adquisiciones puede aceptar tal cual  los 

documentos o recomendar alguna ,modificación (Thai, 2017). 

La tercera dimensión referente a los términos de referencia para la 

contratación de servicios, la muestra representativa en estudio concordó que 

existe una apreciación media de deficiencia, esto debido a que el 80% de la 

totalidad de los colaboradores avalaron que existe una deficiencia en cuanto a la 

características técnicas y las condiciones en que se ejecutará la prestación de 

servicios y/o consultoría, así mismo actualmente no existe un formato establecido 

de términos de referencia que pueda estar al alcance de las distintas áreas 

usuarias. 
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El tercer objetivo, consistió en establecer el grado de relación que existe 

entre la gestión de procesos y la programación de las necesidades en la entidad 

prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura, identificando que existe una 

correlación alta, ya que se encuentra cerca al 1, consolidando así el resultado 

obtenido a fin de concluir que la variable gestión de procesos está correlacionada 

con la variable programación de las necesidades. En tanto los resultados 

arrojaron que el valor Sig. (bilateral) es menor al nivel de significación 0,05 

correspondiente a 0.00. 
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VI.  CONCLUSIONES 

 

1. Respecto al objetivo 1: Identificar el nivel de gestión de procesos en la entidad 

prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura, encontramos un nivel medio, 

demostrando que si bien existe un flujo de procesos establecidos en la entidad, 

estos necesitan ser reformulados, implementar y evaluar las fases, 

comprometiendo a todas las áreas intervinientes con la finalidad de cumplir con 

los objetivos planteados por la organización. 

2. Respecto al objetivo 2: Evaluar el nivel de programación de las necesidades en 

la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura, demostrando que 

existe un nivel bajo en la ejecución de programación de las necesidades todo ello 

nace en la deficiencia en cuanto a la elaboración del cuadro consolidado de 

necesidades que se refleja en el incumplimiento del Plan Anual de 

Contrataciones. 

3. Respecto al objetivo 3: Establecer el grado de relación que existe entre la 

gestión de procesos y la programación de las necesidades en la entidad 

prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura, se demostró que el grado de 

relación es significativa, debido a que se encuentra cerca al 1, consolidando 

evidencias suficientes para concluir que la variable gestión de procesos  está 

correlacionada con la variable programación de las necesidades. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

 

1. La entidad prestadora de Servicios de saneamiento Grau, Piura deberá 

reformular los procesos administrativos con los que cuenta, establecer un flujo 

grama que permita identificar claramente las actividades que realiza cada área, 

especificando plazos establecidos para cada actividad, de modo que se consolide 

un documento de gestión, el cual deberá estar al alcance de todo el personal que 

labora en la entidad.   

2.Se requiere el planteamiento de un formato especifico para elaboración de 

términos de referencia y especificaciones técnicas que cuente con la aprobación 

del Departamento de Logística y la Gerencia de Administración, a fin de que cada 

área usuaria formule de manera correcta los requerimientos que  solicita, evitando 

de esta manera pérdidas de tiempo para los trámites que correspondan.  

3. Así mismo es de gran importancia la capacitación continua, en cuanto a la 

normativa de contrataciones, para los colaboradores encargados de programar y 

reformular el cuadro de necesidades, quienes deberán priorizar la contratación de 

servicios, adquisiciones de insumos y materiales que realmente son necesarios 

para el normal desarrollo de sus actividades. 

4. La formulación del Cuadro de Necesidades deberá iniciar en un plazo no menor 

al segundo trimestre del año, lo que permitirá organizar y programar 

ordenadamente los requerimientos de cada área usuaria, además se debe tener 

en cuenta que el cuadro de necesidades debe contar no solo con cantidades 

especificas si no también con un monto proyectado por cada área usuaria de tal 

manera que para su consolidación se distribuyan montos reales, lo que permitirá 

una mejor distribución del presupuesto. 
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Anexo 1. Operacionalización de variables 

 
VARIABLE 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

 
NIVEL 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 1: 

GESTIÓN DE 

PROCESOS 

 

Se define como 

una manera de 

administrar de 

forma eficiente 

las actividades y 

recursos con los 

que cuenta una 

organización 

priorizando en 

otorgar  valor 

agregado para 

el cliente y las 

partes 

interesadas 

 

Se basa en el 

análisis de la 

metodología que 

emplea el  

enfoque basado 

en procesos. 

-  Procesos de la 
organización 

- Políticas y 
objetivos de la 
organización 
 
-  Procesos en la 
organización 
 
- Flujo de los 
procesos 
- Documentación 
del proceso 

 

 

 

 

 

 

0=Nunca 

1= A veces 

2=Siempre 

 

 

 

 

 

 

Técnica: 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionari

o 

- Planificación 
del proceso 

- Actividades 
dentro del proceso 
 
- Requisitos de 
seguimiento y 
medición 
 
- Recursos 
empleados dentro 
del proceso 

-Implementación 
y medición del 
proceso  

- Actividades de 
revisión aplicables 

- Análisis del 
proceso 

- Evaluación del 
desempeño del 
proceso 

- Acción 
correctiva y 
mejora del 
proceso 

- Herramientas 
para análisis de 
riesgos. 

 

 

 

VARIABLE 2: 

PROGRAMA

CIÓN DE LAS 

NECESIDADE

S 

 

Son una serie 
de etapas a 
cargo del órgano 
encargado de 
las 
contrataciones 
quien es el que 
maneja y 
organiza la 
información 
necesaria para 
elaborar el plan 
de obtención 

 

La programación 
de necesidades 
se da a través 
de la 
elaboración del 
cuadro de 
necesidades 
que es un 
documento de 
gestión 
mediante el cual 
se cuantifican 
las necesidades 
de bienes 
servicios u obras 
requeridos por 
las unidades 
orgánicas 

- Requerimiento 
de bienes y 
servicios 

- El cuadro 
consolidado de 
necesidades 

- Valor referencial 
de bienes y 
servicios  

- El plan anual de 
contrataciones 

- 
Especificaciones 
técnicas de 
bienes 

-  Características 
técnicas del bien o 
producto 

- Términos de 
referencias de 
servicios 

- Características 
técnicas y las 
condiciones en 
que se ejecutará 
la prestación de 
servicios y/o 
consultoría 

 

 
DEFINCIÓN 
CONCEPTUAL 

 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 
 

 TÉCNICA/
 INSTRUM
ENTO 



 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Instrumento para medir la gestión de procesos en la entidad prestadora 

de servicios de saneamiento Grau, Piura 

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene el 

propósito de recopilar información sobre la gestión de procesos en la entidad. 

Se le agradece leer atentamente y marcar con un aspa (X) la opción 

correspondiente a la información solicitada, la presente es totalmente 

anónima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos sinceridad 

en su respuesta. No hay respuestas buenas ni malas. 

Nunca = 0      A veces = 1    Siempre = 2 

N0 

Dimensiones / Ítems 
 

Nunca 
A 

veces 

 

Siempre 

 Dimensión 1: Identificación de los 
procesos de la organización 

   

1 ¿Cree Ud. que los usuarios de la entidad 
prestadora de servicios y saneamiento Grau, 
Piura se consideran satisfechos con el 
servicio que brinda? 

   

2 ¿Considera Ud. que los objetivos estratégicos 
institucionales  ayudan a cumplir las metas de 
la organización? 

   

3 ¿Cree Ud. que las actividades institucionales 
que se vienen realizando  son las adecuadas 
para cumplir con los objetivos de la entidad? 

   

4 ¿Considera importante contar con un 
documento de gestión que describa los 
procesos de la entidad? 

   

5 ¿Cree Ud. que existe una buena coordinación 
y articulación entre las unidades orgánicas de 
la empresa? 

   

6 ¿Considera Ud. que las diferentes áreas 
trabajan en conjunto para crear innovación en 
la cadena de valor del servicio? 

   

7 ¿Considera Ud. Que la información que 
proviene de otra área es relevante para 
cumplir con sus necesidades? 

   

ÍTEMS Escalas de medición 



 

 Dimensión 2 : Planificación del proceso    

8 ¿Existe un flujograma de las actividades 
administrativas, para atención de 
requerimientos de las áreas usuarias? 

   

9 ¿Existe un seguimiento y evaluación de las 
actividades que realiza cada unidad orgánica? 

   

10 ¿Existe un manual de procesos y 
procedimientos  dentro de la entidad? 

   

11 ¿La infraestructura de las oficinas son las 
adecuadas? 

   

12 ¿El personal es capacitado continuamente de 
acuerdo a las funciones que realiza? 

   

13 ¿Considera Ud. que el ambiente laboral es el 
adecuado? 

   

 Dimensión 3: Implementación y medición 

de los procesos 

   

14 ¿Considera Ud. que la elaboración de un  
mapa de procesos es el punto de partida para 
implementar la gestión por procesos en la 
empresa? 

   

15 ¿Las unidades orgánicas cumplen con los 
plazos establecidos de los trámites? 

   

 Dimensión 4: Análisis del proceso    

16 ¿Se aplican evaluaciones mensuales a los 
colaboradores de acuerdo a las actividades 
que realiza? 

   

17 ¿Considera usted que existen procedimientos 
que necesitan mejorarse dentro de la entidad? 

   

 Dimensión 5:Acción correctiva del proceso    

18 ¿Estaría Ud. Dispuesto a colaborar con la 
mejora de la entidad en forma continua y 
realizar las pruebas que sean necesarias para 
la implementación de un nuevo proceso? 

   

19 De existir controversias dentro de su área 
genera reuniones para llegar a un mutuo 
acuerdo 

   

20 ¿Existen sistemas implementados dentro de 
la empresa que les permitan mejorar el 
desempeño de sus funciones? 

   



 

Instrumento para medir la programación de las necesidades en la 

entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau, Piura 

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene el 

propósito de recopilar información sobre la gestión de procesos en la entidad. 

Se le agradece leer atentamente y marcar con un aspa (X) la opción 

correspondiente a la información solicitada, la presente es totalmente 

anónima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos sinceridad 

en su respuesta. No hay respuestas buenas ni malas. 

Nunca = 0      A veces = 1    Siempre = 2 

N0 

Dimensiones / Ítems 
 

Nunca 
A 

veces 

 

Siempre 

 Dimensión 1: Requerimiento de bienes y 
servicios 

   

1 ¿En el cuadro de necesidades se estima la 
cantidad requerida de bienes y servicios? 

   

2 ¿El cuadro de necesidades se presenta en los 
plazos establecidos? 

   

3 ¿Considera Ud. que el cuadro de necesidades 
se elabora con eficiencia? 

   

4 ¿Existen modificaciones del cuadro de 
necesidades a lo largo del año? 

   

5 ¿Al elaborar los requerimientos de bienes y 
servicios se estima el valor referencial? 

   

6 ¿Al elaborar los requerimientos se tiene en 
cuenta que el valor referencial de bienes y 
servicios tenga una antigüedad menor a 9 
meses? 

   

7 ¿Dentro de la organización existe un Plan 
Anual de Adquisiciones y Contrataciones? 

   

8 ¿Considera Ud. que la programación de 
necesidades está en función a los objetivos y 
metas institucionales? 

   

9 ¿La programación  de necesidades ayuda a 
determinar la oportunidad y la cantidad de 
suministros que se necesitan para abastecer 
a las áreas usuarias? 

   

ÍTEMS Escalas de medición 



 

 Dimensión 2: Especificaciones técnicas 

para adquisición de bienes 

   

10 ¿Se establece la finalidad en la contratación 
de bienes? 

   

11 ¿Se detallan las  características 
fundamentales en los requerimientos de 
bienes? 

   

12 ¿Los bienes a ser contratados son 
reiteradamente los mismos cada mes? 

   

13 ¿Los proveedores cumplen con la entrega de 
los pedidos de acuerdo a lo solicitado? 

   

14 ¿Existe un formato o directiva para la 
elaboración de especificaciones técnicas 
dentro de la entidad? 

   

15 ¿Considera importante consultar el cuadro de 
necesidades antes requerir un bien? 

   

 Dimensión 3: Términos de referencia para 

la contratación de servicios 

   

16 ¿Se precisan los requisitos mínimos y la 
descripción del servicio dentro de los términos 
de referencia? 

   

17 ¿Al momento de brindar la conformidad de un 
servicio se tienen en cuenta los plazos de 
ejecución y/o condiciones establecidas dentro 
del contrato u orden de servicio? 

   

18 ¿Los servicios que se contratan son 
reiteradamente los mismos cada mes? 

   

19 ¿Existe un formato o directiva para la 
elaboración de términos de referencia dentro 
de la entidad? 

   

20 ¿Considera importante consultar el cuadro de 
necesidades antes requerir un servicio? 

   

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 3. Validación de instrumentos 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ENC. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33

E1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2

E2 2 2 0 1 1 1 1 1 2 1 1 0 1 1 1 1 1 1 2 0 0 1 0 1 1 1 1 1 2 1 1 0 1

E3 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1

E4 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 2 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1

E5 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2

E6 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 2 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E7 2 1 0 1 1 2 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 2 0 1 1 2 1 1 1 1 0 1 1

E8 0 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1

E9 2 1 1 1 1 0 1 2 1 1 0 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 0 1 2 1 1 0 1 1

E10 0 1 2 2 1 2 2 1 0 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 0 2 1 1 2

E11 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 0 1

E12 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1

E13 0 0 1 2 2 1 1 2 0 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 0 1 2 1 2

E14 2 2 1 0 2 2 0 1 1 2 1 0 1 1 1 1 0 1 1 2 0 0 1 0 2 2 0 1 1 2 1 0 1

E15 0 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1

E16 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E17 2 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E18 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1

E19 2 1 0 1 2 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 2 0 1 1

E20 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


