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RESUMEN

Modelos de gestidén, como, la Gestion por Procesos y el Sistema de Gestion
de la Calidad conciben a la organizacion como un sistema interrelacionado,
se orientan a perseguir los objetivos; ademas, buscan generar valor en los
productos y servicios que satisfagan las necesidades del cliente a través de

la mejora continua.

Se advierte de la investigacion que la implementacién del Sistema de Gestién
de la Calidad en las entidades publicas es aun incipiente; asimismo, la reciente
aprobacion de un marco normativo en la Gestion por Procesos promueve que
las entidades publicas cuenten con lineamientos y disposiciones que
contribuyan con el propésito de satisfacer las necesidades y expectativas de
la ciudadania.

En la presente investigacion se expone y demuestra la influencia de la variable
independiente “Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad” en la
variable dependiente “Gestion por Procesos”. Para la variable independiente
se plantearon siete indicadores: contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacidén del desempefo y mejora; y, para
la variable dependiente se determinaron dos indicadores: objetivos

institucionales y procesos optimizados.

La investigacion es de tipo cuantitativa, correlacional, bivariada, aplicada y
transversal y con un disefio no experimental. La poblacién estuvo constituida
por servidores del Organismo de Supervision de los Recursos Forestales y de
Fauna Silvestre - OSINFOR.

Los resultados de la investigacion comprueban la influencia de la
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad en la Gestién por
Procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019. Asimismo, estos resultados
posibilitaron formular la propuesta de Guia para optimizar procesos bajo el
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método Lean de Mapa de flujo de valor, el cual permite evaluar el estado

actual y definir el estado deseado de un proceso.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad, Gestién por Procesos,
calidad, optimizacion de procesos, objetivos, mejora continua, satisfaccion del

cliente, satisfaccion del ciudadano.
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ABSTRACT

Management models, such as Process Management and the Quality
Management System, conceive the organization as an interrelated system,
they are oriented to pursue the objectives; moreover, they seek to create
products and services with enough intrinsic value to meet the customers’
needs, all of this, through the continued and thorough improvement of said

services and products.

After this investigation we can easily inferred that the implementation of the
Quality Management System in public entities is still incipient; nonetheless, the
recent approval of a regulatory framework in Process Management, promotes
public entities to use certain guidelines and procedures to fulfill their purpose

to successfully attend to the needs and expectations of the citizens.

In the present investigation, the influence of the independent variable
"Implementation of the Quality Management System" in the dependent
variable "Process Management" is exposed and demonstrated. For the
independent variable, seven indicators were proposed: context of the
organization, leadership, planning, support, operation, performance evaluation
and improvement; and, for the dependent variable, two indicators were

determined: institutional objectives and optimized processes.

The research is quantitative, correlational, bivariate, applied, cross-sectional
and with a non-experimental design. The population consisted of employees
of the Agency for the Supervision of Forest Resources and Wildlife -
OSINFOR.

The results of the research corroborate the impact of the implementation of the
Quality Management System in OSINFOR Process Management in the 2017-
2019 period. Furthermore, these results made possible to formulate the

proposal for a Guide to optimize processes under the Lean Value Stream Map
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(VSM) method, which will allow to evaluate the current state of a process, while

determining the desired state of said process.

Keywords: Quality Management System, Process Management, quality,
optimized processes, objectives, continuous improvement, customer

satisfaction, citizen satisfaction.



CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1 Situacion Problematica

Los Estados apuntan a ser cada vez mas eficientes, su accionar busca brindar
productos y servicios publicos de calidad a los ciudadanos y que satisfagan
sus necesidades, se ha identificado que modernizar la gestion publica es el

camino para que las sociedades evolucionen y consigan el bien comun.

Podemos ver que principalmente los paises que forman parte de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), segun
Medina, A. (2015) forman parte de los gobiernos que, a partir de iniciativas de
modernizacién administrativa, han ido adaptando el “modelo de
modernizacién de la gestion publica”, llamado nueva gestion publica. Por su
parte, América Latina aun requiere afianzar sus aparatos publicos, lo cual
facilitara la reforma del Estado, siguiendo las tendencias de los paises que
estan a la vanguardia de estos topicos. La “modernizacion de la gestidon
publica” busca la manera de cambiar el enfoque de la administracion publica,
de este modo, las iniciativas de modernizacion se han valido de herramientas
de gestidn, que facultan transformar las organizaciones y los procesos de los

aparatos publicos.

En ese sentido, conforme a lo senalado por Losada (1999), la nueva gestién
publica orienta su accionar en el cliente, procurando mejorar su rendimiento a
través de la participacion y opinién del ciudadano, antes que de una reforma

propiamente dicha.



Desde la posicion de Pereda (2021) “la modernizacion de la gestion publica,
pretende implementar un cambio de paradigma en la manera que se ha venido
ejerciendo la gestidbn publica; pues persigue a través de este nuevo

paradigma, hacer mas eficientes las intervenciones publicas” (pag. 154).

En el Perq, el Acuerdo Nacional suscrito mediante Acta de fecha 22 de julio
2002, aprob6 un conjunto de Politicas de Estado, las cuales estan orientadas
a lograr cuatro objetivos: democracia y estado de derecho, equidad y justicia
social, competitividad del pais, y, Estado eficiente, transparente y
descentralizado; perteneciendo a este ultimo objetivo la Politica 24: Afirmacién
de un Estado eficiente y transparente, la cual sefiala: “Nos comprometemos a
construir y mantener un Estado eficiente, eficaz, moderno y transparente al
servicio de las personas y de sus derechos, y que promueva el desarrollo y
buen funcionamiento del mercado y de los servicios publicos”. (Tres Niveles

de Gobierno, Partidos Politicos y Representantes de la Sociedad Civil, 2002,

pag. parr. 1)

Mediante la “Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado”, se inicia el proceso de modernizacion del Estado peruano, con la
finalidad de optimizar la gestion publica, la referida Ley debe ser
implementada en todas las dependencias publicas de todo el pais. (Congreso
de la Republica, 2002)

Con el fin de conseguir un Estado eficiente y moderno, a comienzos del siglo
XXl en el Peru se emite el marco normativo, que promueve el suministro de

mejores servicios publicos para la ciudadania.

Por otro lado, el “Plan Estratégico de Desarrollo Nacional” (PEDN) nombrado
“Plan Bicentenario: El Perd Hacia el 2021”, aprobado mediante “Decreto
Supremo N° 054-2011-PCM”, en su Eje 3: Estado y Gobernabilidad tiene el
Objetivo Nacional: “Estado democrético y descentralizado que funciona con
eficacia, eficiencia y articuladamente entre sus diferentes sectores y los tres
niveles de gobierno al servicio de la ciudadania y el desarrollo, garantizando



la seguridad nacional” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2011, pag. 121)
y como Objetivo Especifico 1: “Agilidad, transparencia y eficacia de la
administracion publica en todos sus niveles, al servicio de los derechos de las
personas en general y de los emprendedores e inversionistas en particular,
con revaloracion de los servidores y funcionarios publicos” (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2011, pag. 124) y entre algunas de sus “Acciones
Estratégicas” las siguientes:

» “Efectuar el inventario de procedimientos administrativos y la clasificacion
por sectores, niveles de gobierno, politicas nacionales, clima de negocios
y otros de relevancia para el desarrollo nacional, y revisarlo y actualizarlo
de manera permanente para asegurar su eficacia y eficiencia”. (Presidencia

del Consejo de Ministros, 2011, pag. 117)

» “Identificar los casos en que se requiere la simplificacion de los
procedimientos por sectores, niveles de gobierno y otros grupos de interés
identificados, priorizando los mas frecuentes y aquellos de impacto en la
mejora del clima de negocios”. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2011,
pag. 117)

El PEDN contempla contar al 2021 con una administracion publica agil,
transparente y eficaz, para lo cual planted acciones orientadas al registro y
sintesis de procedimientos, en especial, aquellos vinculados a la misiéon de

cada institucion.

Tal como expresa Pereda (2021), con el propédsito de conseguir los objetivos
de las organizaciones publicas, desde hace algun tiempo se ha empezado a
aplicar modelos de gestiébn como, la gestion por procesos y sistemas de
gestidén estandarizados, que habian sido de exclusiva implementacion en las

organizaciones privadas.

En el afo 2013 se aprobd, mediante “Decreto Supremo N° 004-2013-PCM”,
la “Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica”, la referida

Politica tiene entre sus fundamentos la vision, la cual senala: “Los ciudadanos



demandan un Estado Moderno, al servicio de las personas, lo cual implica una
transformacion de sus enfoques y practicas de gestion, concibiendo sus
servicios o intervenciones como expresiones de derechos de los ciudadanos”.
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2013, pag. 485770)

La mencionada Politica, aprobada por la Presidencia del Consejo de Ministros
(2013) tiene como tercer pilar la “Gestion por Procesos, simplificacion
administrativa y organizacion institucional”, el mismo que sostiene que,
gestionar con orientacion al ciudadano implica modificar el enfoque de una
organizacion por tareas a una organizacidn por procesos, con el fin de
garantizar que las prestaciones publicas, satisfagan las demandas de los
ciudadanos.

La “Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidn Publica”, establece los
cimientos de la gestion por procesos; sin embargo, no se emite, sino hasta
diciembre 2018 la “Norma Técnica para la implementacion de la gestién por
procesos en las entidades de la administracion publica”, aprobada mediante
“Resolucion de Secretaria de Gestion Pablica N° 006-2018-PCM/SGP”, la cual
sefala que, “la gestion por procesos debe ser entendida como una
herramienta orientada a identificar y suministrar informacién para el analisis
de la entidad con un enfoque en sus procesos, con el proposito de satisfacer
las necesidades y expectativas de los ciudadanos”. (Presidencia del Consejo
de Ministros, 2018, pag. 2)

Conforme a lo senalado por Medina, A. (2015) ejecutar la gestidén por procesos
en las organizaciones publicas, implica conocer las herramientas y métodos,
asi como los cambios que pudieran producirse en la organizacion como
consecuencia de la referida aplicacion; esto permitira elegir las herramientas

mas adecuadas para su implementacion.

Mientras que Pérez, J. (2010) precisa que “la Gestién por Procesos no es un
modelo ni una norma de referencia sino un cuerpo de conocimientos con
principios y herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto
de que la calidad se gestiona”. (pag. 45)



La Gestién por Procesos para Pereda (2021) “supone tener una visién amplia
de la organizacién, lo cual hara factible aplicar metodologias con enfoque en
los procesos y que generen cambios, obteniendo productos y servicios de
calidad que satisfagan las necesidades del ciudadano”. (pag. 154)

En relacion a la gestion de la calidad, para Camisén et al. (2006) esta tiene
distintos enfoques, los cuales han evolucionado a lo largo del tiempo, siendo
la gestidn de la calidad total la que mas se aproxima a los principios como:
mejora continua, compromiso, creacion de valor, entre otros; y, métodos para
su implementacion. Asimismo, sefiala que la gestion de la calidad, en el
presente involucra a todos los miembros de una organizacién y de sus partes

interesadas, bajo el mando de los altos directivos.

El “Sistema de Gestion de la Calidad”, de acuerdo a lo planteado por
Benavides y Quintana (2003) “es un conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian para establecer los objetivos y politicas de la
calidad de la organizacion y dirigir y controlar ésta, garantizando la

consecucién de los objetivos formulados”. (pag. 135)

El “Sistema de Gestion de la Calidad”, por intermedio de los procesos
articulados, apunta a conseguir los propdsitos organizacionales, para ello es
vital la intervencion de todos los miembros que conforman la organizacién bajo
la orientacion de los altos directivos. EI SGC se puede aplicar mediante
distintos modelos; empero, esta investigacion, se ocupa de la instalacién de

la Norma Internacional ISO 9001.

La norma ISO 9001 pretende corroborar que los productos o servicios son
elaborados siguiendo los procedimientos de la organizacion, por esa razén los
requisitos de la mencionada norma definen sus preceptos en la gestiéon por
procesos. (Griful & Canela, 2005). Asimismo, para Benavides y Quintana
(2003) el enfoque orientado a procesos de la Norma Internacional 1ISO 9001,
apunta a que el cliente se sienta satisfecho por medio del cumplimiento de la

mencionada Norma.



El implementar un Sistema ISO 9001, conforme a lo sefalado por Rios (2009)
emerge como una decision de los altos directivos, por perseguir la
optimizacién de los procesos, traducida en la capacidad de gestion, en los
resultados; para ello se despliega un sistema de mejora que se difunde entre

el personal, para institucionalizar la calidad en la organizacion.

Pereda (2021) declara que para implementar la Norma ISO 9001 es crucial “el
compromiso de la alta direccidn y su difusidn entre todo el personal; asimismo,
uno de sus principios es el enfoque a procesos que promueve la mejora
continua del producto o servicio, para finalmente conseguir la satisfaccion del

cliente”. (pag. 154)

Como se puede observar la Gestidn por Procesos y el “Sistema de Gestion
de la Calidad”, conforme a la Norma ISO 9001, se encuentran intimamente
vinculados, toda vez que los procesos requieren ser revisados, optimizados y
medidos de manera permanente, para que la Norma sea correctamente

implementada; pues, tiene un enfoque a procesos.

Del mismo modo, entre los elementos que se corresponde la Gestion por
Procesos con el Sistema de Gestidn de la Calidad, encontramos que ambos
procuran conseguir que la organizacion tenga un desempenio relevante y que
los usuarios se encuentren satisfechos con los servicios brindados; para

efectos de la presente investigacion, ciudadanos satisfechos.

Alo largo del tiempo se ha observado que las organizaciones publicas cuentan
con debilidades, las cuales se han compilado en la “Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Publica” y entre las que destacan: una estructura
organica funcional, vale decir, una estructura jerarquica que no permite tener
precision en los procesos; esto conlleva a que los bienes y servicios publicos
no cuenten con la calidad esperada por los ciudadanos, puesto que no se
reconoce a la gestion por procesos como un estandar para optimizar las
operaciones; por otro lado, existen limitaciones en la asignacion y ejecucion

de recursos, es decir, no solo hay recursos escasos sino que, lo que se tienen



no son usados de manera eficiente. Todo lo mencionado trae como
consecuencia bienes y servicios que no cumplen con las expectativas del

ciudadano; y, por lo tanto, que este se encuentre insatisfecho.

En el OSINFOR, antes del 2018, el titular del titulo habilitante recibia las
notificaciones de supervision fuera de los plazos establecidos; asimismo, los
informes de supervision no contaban con la calidad deseada; al efectuar un
diagnéstico a la entidad, se destac6 que esto se debia a la ausencia de
procesos optimizados, a la carencia de planificacion en las notificaciones y a
qgue no se habia institucionalizado el uso de los sistemas de informacion de
donde se extraian los registros para elaborar los informes de supervision, lo

cual le daba mayor confiabilidad a estos documentos.

En ese sentido, esta investigacion responde a la implementacidn del “Sistema
de Gestion de la Calidad” ISO 9001 en el OSINFOR y a la optimizacion de

procesos como medio para conseguir la mencionada implementacion.

1.2 Formulacion del Problema

La investigacion ocupa el problema de la Gestion por Procesos en el
OSINFOR, siendo los siguientes procesos observados: proceso misional de
supervision forestal y de fauna silvestre y procesos de soporte transversales
a este, toda vez que fueron los que se optimizaron con la finalidad de

implementar el Sistema de Gestidn de la Calidad en la referida entidad.
El “Sistema de Gestidén de la Calidad” tiene requisitos que podrian influir en la
Gestion por Procesos, toda vez que este sistema se encuentra apoyado en

procesos.

De ese modo, se elaboré la Matriz de Consistencia (ver Anexo 1) y el problema
principal se defini6 como sigue:

1.2.1 Problema General



“¢ Cudl es la influencia de la implementacién del Sistema de Gestién de la
Calidad en la Gestion por Procesos del OSINFOR en el periodo 2017-20197”

1.2.2 Problemas Especificos

= “;,Cudl es la influencia del nivel de implementacién del contexto de la
organizacion en la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-
20197”

= “;Cudl es la influencia del nivel de implementacién del liderazgo en la
gestiéon por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019?”

= “;Cudl es la influencia del nivel de implementacion de la planificacion en
la gestidn por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-20197”

= “;Cudl es la influencia del nivel de implementacién del apoyo en la gestién
por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019?”

= “;Cual es la influencia del nivel de implementacion de la operacién en la
gestidn por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-20197”

= “;Cual es la influencia del nivel de implementacién de la evaluacién del
desempefio en la gestién por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-
2019?”

= “;Cudl es la influencia del nivel de implementacion de la mejora en la

gestiéon por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019?”

1.3 Justificacion tedrica

La presente investigacion es pertinente, porque incrementard los
conocimientos sobre el despliegue de la “Norma Internacional ISO 9001:
Sistema de Gestidn de la Calidad”, como herramienta que define los objetivos,
procesos y recursos de la organizacion, con el fin de conseguir los propdsitos
y complacer a sus partes interesadas (Secretaria Central de 1ISO, 2015) y la
Gestidn por Procesos entendida como la manera de gestionar las labores de
forma colateral y secuencial a los distintos ambitos de la organizacion, para
lograr los propdésitos institucionales y la satisfaccion de los ciudadanos.
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2018).



Los actores que integran la presente investigacion son los servidores del
OSINFOR que laboran en la Sede Central y en la Oficina Desconcentrada de
Pucallpa, toda vez que este fue el alcance de la implementacién de la “Norma
Internacional ISO 9001: Sistema de Gestion de la Calidad”.

Se observo que la instauraciéon de la gestion por procesos aun es incipiente
en el sector publico peruano, pues requiere de acciones concretas por parte
del ente rector, que conduzcan a la optimizacién de procesos. En caso no se
solucione el problema sera dificil contar con un Estado sistémico y que atienda
con eficacia y eficiencia a las demandas e intereses de los ciudadanos.

Asimismo, las normas o estandares internacionales son de reciente aplicacion
en la administracion publica, por lo que habra que observar de cerca la
implementacion de estas, en aras de proveer servicios publicos de calidad a
los ciudadanos.

En ese sentido, se recomienda a los servidores publicos vinculados con la
gestidn por procesos, evalluen algunas herramientas para optimizar procesos,
tal como el Mapa de flujo de valor, el cual a partir del estado actual del proceso
permite definir el estado deseado de este, mediante la optimizacion de

recursos.

1.4 Justificacion practica

Tiene justificacion practica dado que los resultados permitiran plantear
soluciones que mejoren la gestidn por procesos en las entidades publicas,
dada la normativa reciente que se ha emitido acerca de este tépico. Ademas,
se constituye en la bisagra para la implementacién del sistema de gestion de
la calidad, pues este contempla el enfoque a procesos como un pilar

importante.

Asimismo, permitira descubrir el nivel de aplicacion de las clausulas de la
Norma Internacional ISO 9001 en el OSINFOR, en aras de la mejora continua,
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frente a una eventual recertificacion; asi como para la certificacién de otros

procesos.

Por otro lado, y como consecuencia, se podra contar con mayor informacién
que facilite la mejora en el servicio brindado por el OSINFOR, que para el
presente caso es el servicio de supervision forestal y de fauna silvestre, de

cara a sus partes interesadas.

Finalmente se presentara como aporte una propuesta de Guia para optimizar
procesos bajo el método Lean de Mapa de flujo de valor, la cual puede ser
aplicada por las entidades publicas que tengan previsto implantar un sistema
de gestion. Ademas, se trata de una propuesta que puede ser adoptada por
el ente rector, de tal modo que todas las organizaciones publicas acojan esta
practica.

1.5 Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo General

Determinar la influencia de la implementacién del “Sistema de Gestion de la
Calidad” en la Gestién por Procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019.

1.5.2 Objetivos Especificos

A “Determinar la influencia del nivel de implementacion del contexto de la
organizacion en la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-
2019

A “Determinar la influencia del nivel de implementacion del liderazgo en la
gestién por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019”.

A “Determinar la influencia del nivel de implementacion de la planificacién
en la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019”.

A “Determinar la influencia del nivel de implementaciéon del apoyo en la
gestién por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019”.
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A “Determinar la influencia del nivel de implementacién de la operacion en
la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019”.

A “Determinar la influencia del nivel de implementacion de la evaluacion del
desempefio en la gestidn por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-
2019".

A “Determinar la influencia del nivel de implementacidén de la mejora en la

gestiéon por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019”.

1.6 Hipotesis General

HG: “Existe influencia significativa entre la implementacion del sistema de
gestién de la calidad y la gestién por procesos del OSINFOR en el periodo
2017-2019”

1.7 Hipotesis Especificas

= HE1: “Existe influencia significativa del nivel de implementacién del
contexto de la organizacién en la gestion por procesos del OSINFOR en el
periodo 2017-2019”.

» HE2: “Existe influencia significativa del nivel de implementacién del
liderazgo en la gestién por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-
2019".

= HES: “Existe influencia significativa del nivel de implementacién de la
planificacion en la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-
2019".

» HE4: “Existe influencia significativa del nivel de implementacion del apoyo
en la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019”.

» HES5: “Existe influencia significativa del nivel de implementacién de la
operacién en la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-
2019".

= HEG6: “Existe influencia significativa del nivel de implementacién de la
evaluacién del desempenfio en la gestion por procesos del OSINFOR en el
periodo 2017-2019”.
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» HE7: “Existe influencia significativa del nivel de implementacién de la
mejora en la gestion por procesos del OSINFOR en el periodo 2017-2019”.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Marco filosofico

En La Republica, Platon concibe la doctrina del bien comun como fin del
Estado, y sefiala que la felicidad global debia ser superior a la felicidad de los
individuos. Por su parte Aristoteles, advierte que el hombre tiene como fin la
felicidad, la cual se alcanza en la colectividad, siendo el Estado quien
proporciona lo fundamental para la felicidad del ciudadano; es asi que, el bien
comun no existe en tanto no impacta en la felicidad de cada individuo.
(Gelardo, 2005)

El bien comuan, para Delpiazzo (2012) promueve el ambiente que favorece la
vida en sociedad y el crecimiento de la persona humana. El proporcionar un
servicio de calidad garantizando el bienestar o bien comun de los ciudadanos,
viene siendo para el Estado peruano el eje sobre el cual se plantea sus roles
(regulador y prestacional) y funciones (normativa, administrativa y

jurisdiccional).

Desde el punto de vista de Giraldo (2012) la independencia de las autoridades
que se encargan de la actividad reguladora del Estado es un factor
trascendental, pues se trata de una condicién para obtener resultados que
protejan a los ciudadanos. Sin embargo, aun no existe un método que permita

medir el nivel de independencia que asegure que no sera intervenida por los
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agentes regulados; entendiéndose por independencia el grado de autonomia
que tiene el regulador para tomar decisiones sin intervencién de los

funcionarios publicos ni de los agentes regulados.

Para Botticelli (2018) el liberalismo de Smith le adjudica al Estado la funcion
administrativa y aunque parezca que reduce esta funcidn a acciones
necesarias para las dindmicas sociales; lo novedoso de su propuesta es que
la referida funcién queda supeditada al funcionamiento de la produccién

social.

Por otro lado, para Bondarenko (2007) el concepto de calidad fue incorporado
por Aristoteles, quien propuso la teoria cualitativa de la cantidad y sobre la
que se iniciaron los estudios de la naturaleza de la calidad. Es asi que, Kant
incorporé el concepto de calidad interna y externa; por su parte, Hegel
reafirmé la prevalencia de la calidad frente a la cantidad, y propuso dos tipos
de calidad: natural y funcional; mientras que Marx agrego la calidad sistémica,
lo que quiere decir que los productos adquieren cualidades sistémicas que le

permiten su inclusién en el sistema social.

El ciudadano motiva al Estado para que mejore de manera continua sus
procesos, los mismos que como herramienta de gestion optimizan la
conduccién de los recursos publicos y promueven la obtencion de servicios de
calidad, para lo cual, recurre a herramientas que han tenido buenos resultados
en la gestion privada.

2.2 Antecedentes de investigacion
2.2.1 Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

= Tesis

Del andlisis de las tesis vinculadas a la presente variable de la
investigacién se han considerado las siguientes:
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2.2.1.1 Garcia Llontop, Jhony Alberto. (2012). “Anadlisis de los sistemas
de gestion de calidad y la administracion publica en la Presidencia del
Consejo de Ministros - 2011. (Tesis para optar el grado académico de

Maestro en Gerencia Publica)”. “Universidad Nacional de Ingenieria -

Escuela de Posgrado. Lima - Perd”.

Problema:

“¢ De qué manera el analisis de los sistemas de gestion de calidad tiene
implicancia en la administracion publica en la Presidencia del Consejo
de Ministros en el afio 2011?” (Garcia, 2012, pag. 5).

Objetivo:

“Determinar si, el analisis de los sistemas de gestién de calidad tiene
implicancia en la administracion publica en la Presidencia del Consejo
de Ministros en el afio 2011” (Garcia, 2012, pag. 5).

Garcia (2012) plantea las siguientes conclusiones y recomendaciones a

su investigacion:

Conclusiones:

Los resultados obtenidos de la investigacion han definido que la
planeacion, el control, la mejora continua, la responsabilidad y la
evaluacion de la gestién de la calidad, tienen influencia en la gestién de
la Presidencia del Consejo de Ministros.

Recomendaciones (Sugerencias):

Se recomienda formular proyectos que promuevan la gestidén de calidad,
estudios para reconocer aspectos que podrian salirse de control y que
necesitan ser optimizados para tomar decisiones oportunas; asimismo,
elaborar un inventario de documentos para evidenciar las acciones que

se lleven a cabo.

En esta tesis no se observa la contrastacibn con las variables

establecidas, toma algunas de las clausulas de la norma ISO 9001 con
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otros criterios que no se recogen en el problema ni en el objetivo y que
tampoco se configuran como elementos, componentes o principios de la
administracion publica que es la variable dependiente; asimismo, se
observa que no plantea una hipotesis general sino solo hipétesis

especificas.

2.2.1.2 Berrios Sifuentes, Zulema Kattia. (2018). “Implementacion del
sistema de calidad ISO 9001 en el servicio de patologia clinica del
Hospital de Emergencia Grau 2015. (Tesis para optar el grado
académico de Maestra en Administracion de Servicios de Salud)”.
“Universidad Nacional Federico Villareal - Escuela Universitaria de
Posgrado. Lima - Per0”.

Problema:

“¢ Cudles son los efectos de la implementacion del Sistema de Calidad
ISO 9001, en el Servicio de Patologia Clinica del Hospital de Emergencia
Grau- 20157?” (Berrios, 2018, pag. 7).

Objetivo:

“Determinar los efectos de la implementaciéon del Sistema de Calidad
ISO 9001 en el servicio de patologia clinica del Hospital de Emergencia
Grau- 2015” (Berrios, 2018, pag. 9).

Berrios (2018) plantea las siguientes conclusiones y recomendaciones a

su investigacion:

Conclusiones:

El despliegue de los procesos de la organizacion, como procesos de
soporte vinculados a la gestidn logistica y gestion administrativa en el
marco del Sistema de Calidad ISO 9001 han mostrado efectos
favorables en el Hospital de Emergencia Grau.

En ese marco se tomaron algunas acciones como:

= Se elaboraron y actualizaron algunos instrumentos de gestiéon y se

conformaron comités.
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Se elaboraron documentos que acopian los perfiles y las
capacitaciones para el personal.

Se llevaron a cabo coordinaciones para ejecutar el seguimiento del
equipamiento.

Se implementd, entre otros documentos, la ficha de evaluacion del
proveedor.

Se elaboraron instrumentos de gestién que fomentan el control de los
procesos.

Se plantearon documentos que controlan la gestién documental.

Se elaboraron documentos para atender incidencias.

Se programaron y llevaron a cabo evaluaciones.

Recomendaciones:

Se recomienda que el Hospital de Emergencia Grau:

Continte con la puesta en marcha de mejora del proceso.

Ejecute el Sistema de Calidad ISO, para optimizar el alcance de los
servicios.

Capacite de manera regular en técnicas y habilidades innovadoras

para alcanzar un servicio de calidad.

Esta tesis no deja en claro si los procesos a los que hace menciéon como

parte del Sistema de Calidad ISO 9001 (soporte 0 apoyo), son mas bien

procedimientos del proceso del servicio de patologia clinica, pues lo

mencionado forma parte de los componentes de algunas de las

clausulas de la norma ISO 9001, mas no propiamente procesos de esta.

2.2.1.3 Cacho Chavez, Ena Mirella. (2017). “Evaluacion del sistema de
gestion de la calidad en admision de consulta externa del Hospital

Regional Docente Cajamarca y su incidencia en la satisfaccion del

paciente, 2015. (Tesis para optar el grado académico de Maestro en

Ciencias)”. “Universidad Nacional de Cajamarca - Escuela de Posgrado.

Cajamarca - Peru”.

Problema:
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“¢ En qué medida el Sistema de Gestion de la Calidad incide en la
satisfaccion del paciente en Consulta Externa del Hospital Regional
Docente Cajamarca, 2015?” (Cacho, 2017, pag. 2)

Objetivo:

“Evaluar la incidencia del Sistema de Gestién de la Calidad en el grado
de satisfaccién del paciente en Consulta Externa del Hospital Regional
Docente Cajamarca, 2015” (Cacho, 2017, pag. 5)

Cacho (2017) plantea a su investigacion las conclusiones vy

recomendaciones sefaladas a continuacion:

Conclusiones:

= El| “Sistema de Gestion de la Calidad” - SGC tiene un nivel medio de
impacto en la satisfaccion del paciente del Hospital Regional de
Cajamarca - HRDC. Es importante tener una comunicacién fluida con
los pacientes para detectar sus necesidades y expectativas.

= Se definié una valoracion de medio al nivel vigente de atencion en
consulta externa del HRDC; empero, aun existe una labor por realizar
para que la atencion tenga una valoracién de muy buena.

= Se establecio una valoracion de medio al nivel vigente de satisfaccion
del paciente del HRDC, esto se debe a que un gran numero de la
muestra son pacientes que cuentan con el Seguro Integral de Salud,
quienes no realizan pago por consulta; empero, aquellos pacientes
que no tienen el referido seguro, sefalan no estar conformes con el
servicio ofrecido.

= Se definié el nivel de eficiencia y el entorno para una atencion de
calidad del HRDC, evidenciando que el proceso vigente se podria

optimizar, con el fin de brindar una mejor experiencia al paciente.

Recomendaciones:

» Se advierte a los responsables de ventanilla cumplir con sus tareas
sin recibir pagos que no corresponden por parte de los pacientes con
la finalidad de atenderse.
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= Se sugiere a la unidad de personal formular un apropiado proceso de
seleccion del personal con el objetivo que los talentos y destrezas se
manifiesten en el bienestar del paciente.

= Se advierte al 6rgano encargado de la gestion del SGC del HRDC
identificar y mantener actualizados los indices para medir los
resultados del SGC.

= Se sugiere que los indices de satisfaccidon del paciente en consulta
externa del HRDC, sean usados para medir el desempefio del SGC.

» Se sugiere que se pongan en practica las situaciones necesarias para
proporcionar una atencién de calidad a los pacientes del HRDC.

Esta tesis plantea algunas recomendaciones para poder incrementar el
nivel de satisfaccién de los pacientes del Hospital Regional Docente
Cajamarca en consulta externa; y hace referencia a los indicadores; sin
embargo, estos indicadores son formulados a partir de los procesos, los
cuales no son mencionados en la investigacién. Por otro lado, el titulo de
la tesis hace mencidn al “Sistema de Gestidon de la Calidad”, no obstante,
lo que ha adoptado el Hospital Regional Docente Cajamarca es el
sistema de gestién de la calidad en salud, el cual tiene sus propios
componentes, que no precisamente son los mismos que los definidos

por el “Sistema de Gestion de la Calidad”.

2.2.1.4 Piedra Cabanillas, Jorge. (2017). “Influencia del ISO 9001:2008
en la mejora de la calidad de atencion y orientacion de los usuarios del
OSIPTEL, Cajamarca 2016-2017. (Tesis para optar el grado académico

de Maestro en Ciencias)”. “Universidad Nacional de Cajamarca - Escuela
de Posgrado. Cajamarca - Peru”.

Problema:

“¢ Influye el 1ISO 9001: 2008 en la mejora de la calidad de atencion y
orientacion de los usuarios del OSIPTEL - Cajamarca 2016?” (Piedra,
2017, pag. 3).
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Obijetivo:
“Determinar la influencia del ISO 9001:2008 en la mejora de la calidad

de atencion y orientacién de los usuarios del OSIPTEL - Cajamarca 2016

y primer trimestre del 2017” (Piedra, 2017, pag. 5).

Piedra (2017) plantea las siguientes conclusiones y recomendaciones a

su investigacion:

Conclusiones:

La influencia de la implementacion integral del ISO 9001 ha
evidenciado mejoras en su proceso orientado al ciudadano,
involucrando a otros procesos que tiene el Osiptel, por motivo que
contaban con personal capacitado y con alto rendimiento en sus
funciones; lo cual se ha visto reflejado en la satisfaccion de los
usuarios, ya que el Osiptel ha querido en todo momento atender los
requerimientos de estos.

En esta investigacion, se persiguié mediante distintas técnicas, la
efectividad de la calidad en el proceso orientado al ciudadano. En ese
sentido, el referido proceso se ha optimizado a partir de sus indices
de rendimiento. Ademas, la ejecucién de la norma ISO 9001 trae
consigo ventajas que son reflejadas en el desempeno de la

organizacion.

Recomendaciones (y/o Sugerencias):

Una auditoria propicia que el personal conozca la norma, por ejemplo,
a través de un entrenamiento.

El desemperio de un servidor que brinde atenciéon a usuarios es
fundamental.

El enfoque PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar), fomentara la
mejora en el Osiptel.

Las estrategias deben ir acompanas del uso de la tecnologia, con el
fin de mantener comunicacion constante con los usuarios,

optimizando la productividad del Osiptel.
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Esta tesis demuestra la comprobacion de la hipdtesis general y las
hipétesis especificas; no obstante, se podria haber mostrado
informacion acerca de los inputs que recibe el proceso orientado al
ciudadano, toda vez que, la calidad en este proceso es consecuencia en
parte de las entradas o insumos que recibe.

2.2.1.5 Balde6n Amarillo, Yulita Flor. (2017). “Sistema de gestion de la
calidad y administracion publica en el Ministerio de Economia y
Finanzas, Lima 2017. (Tesis para optar el grado académico de Maestra
en Gestién Publica)”. “Universidad César Vallejo - Escuela de Posgrado.

Lima - Peru”.

Problema:

“¢ Qué relacion existe entre el sistema de gestion de la calidad y la
administracion publica en el Ministerio de Economia y Finanzas, Lima
20177?” (Baldeon, 2017, pag. 53).

Objetivo:

“Determinar la relacién entre el sistema de gestién de la calidad y la
administracion publica en el Ministerio de Economia y Finanzas, Lima
2017” (Baldeon, 2017, pag. 55).

Balde6n (2017) plantea a su investigacion las conclusiones y

recomendaciones senaladas a continuacion:

Conclusiones:

Primera:
El “Sistema de Gestion de la Calidad” - SGC se vincula directa y

considerablemente con la Administracién Publica en el Ministerio de
Economia y Finanzas - MEF en el afno 2017, en aspectos como la
eficacia, eficiencia, economia y calidad.

Segunda:
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ElI SGC se vincula directa y considerablemente con la eficacia en el MEF
en el ano 2017, a través del nivel de desempefio de los objetivos
formulados.

Tercera:

El SGC se vincula directa y considerablemente con la eficiencia en el
MEF en el ano 2017, mediante una oportuna gestion de recursos de
orden materiales y humanos.

Cuarta:

El SGC se vincula directa y considerablemente con la calidad en el MEF
en el ano 2017, a través de la capacidad de los servidores para atender
los requerimientos de los ciudadanos.

Quinta:

El SGC se vincula directa y considerablemente con la economia en el
MEF en el afio 2017, mediante la competencia para producir los recursos

financieros.

Recomendaciones:

Primera:

Dado que se observa una sélida relacion entre el SGC y la gestién
publica es recomendable la ejecucion de un sistema de gestién de la
calidad en el MEF.

Segunda:

Toda vez que se ha corroborado que hay una vinculacién directa y
considerable entre el SGC y la eficacia en el MEF, es recomendable
impartir entrenamiento a los servidores que los prepare y motive para la
consecucidon de los objetivos organizacionales y resolucion de
problemas.

Tercera:

Se verificd que hay una vinculacion directa y considerable entre el SGC
y la eficiencia en el MEF, por ello se recomienda llevar a cabo
capacitaciones e invertir en el recurso humano con el objeto de generar
aptitudes que le permita atender los requerimientos oportunamente.
Cuarta:
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Luego de haber corroborado que hay una correlacion directa vy
considerable entre el SGC y la calidad en el MEF, se sugiere establecer
alianzas con universidades que dicten formaciones al personal directivo
en temas de habilidades gerenciales como asertividad, comunicacion y
liderazgo; asimismo, en certificaciones internacionales de calidad.
Quinta:

Se verificd que hay una vinculacion directa y considerable entre el SGC
y economia en el MEF, por ello se recomienda suscribir convenios con
instituciones internacionales con el fin de brindar capacitaciones a los
servidores en experiencias internacionales, lo que les permitira contar

con otras perspectivas.

Esta tesis, asegura que la puesta en marcha de un “Sistema de Gestion
de la Calidad” posee una vinculacién directa con la administracidon
publica, la eficacia, la eficiencia, la calidad y la economia; sin embargo,
ninguno de ellos se configura como principios de la gestién de la calidad
ni como clausulas del referido sistema. Por otro lado, sus
recomendaciones se encuentran principalmente orientadas a la
formacién de los trabajadores; empero, para implementar un sistema de
esta magnitud, se requiere en principio, el compromiso de la alta

direccioén, lo cual no es mencionado.

= Articulos Cientificos

Del analisis de los articulos cientificos originales vinculados a la presente
variable de la investigacion se han considerado las siguientes:

2.2.1.6 Arraut Camargo, Luis Carlos. (2010). “La gestion de calidad como
innovacion organizacional para la productividad en la empresa. (Articulo
cientifico producto del trabajo doctoral del autor sobre la innovacién de
tipo organizacional en el sector petroquimico-plastico de la ciudad de
Cartagena de Indias)”. “Revista EAN Nro 69. Julio - diciembre 2010.
Bogotéa - Colombia. Pp. 20-41".
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Preguntas de Investigacion:

= “;Cuales son los factores internos y externos que condicionan los
niveles de innovacidn organizacional en las empresas petroquimicas-
plasticas de Cartagena de Indias?” (Arraut, 2010, pag. 29).

= “;Cuales son las principales técnicas de gestion moderna que
implican innovacién organizacional y que desarrollan las empresas de

estudio de Cartagena de Indias?” (Arraut, 2010, pag. 29).

Hipétesis:

“P1: Existe relacion positiva entre la innovacion organizacional y los
sistemas de calidad en las empresas del sector petroquimico-plastico de
Cartagena de Indias” (Arraut, 2010, pag. 29).

Técnicas de recoleccion de informacion

La recopilacién de informacién realizada por Arraut (2010) consistié en
llevar a cabo encuesta y reuniones personalizadas con los ejecutivos de
las empresas elegidas.

Arraut (2010) plantea las siguientes conclusiones a su investigacion:

Conclusiones:

La relevancia de la innovacién para aumentar el rendimiento y

potencial de las organizaciones.

- La presencia en las organizaciones de componentes importantes que
promueven el potencial de innovacion de estas.

- Los sistemas de calidad y su vinculo con ideas innovadoras en las
organizaciones, conceden un sistema de calidad como un salto
institucional que influye de manera positiva en la calidad y por
consecuencia, en el rendimiento de las organizaciones.

- Los sistemas de gestidon se constituyen en vehiculos relevantes que

optimizan el potencial de innovacién; al mismo tiempo, son

innovaciones organizacionales.
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- El alineamiento de la perspectiva organizacional con la innovacion, se
constutiye como un gran avance que suma al potencial de
perfeccionamiento y como una buena practica de innovacion
organizacional.

- La tendencia de la organizacidon es atender de una manera

sobresaliente a sus clientes.

Los sistemas de calidad resultan siendo una innovacién en la
organizacion que influye en su productividad; la investigacion comprueba
que el sistema de gestion de la calidad y su sostenimiento generan un
entorno propicio para poner en marcha la cultura de la innovacion;
empero, se debe tener en cuenta que no es la Unica forma de innovar en

las organizaciones.

2.2.1.7 Quintero, Gladis. (2008). “Consultoria para el disefio e
implementacion de un Sistema de gestion de calidad en la farmacia de
un hospital publico. Revista CES. Vol. 3 Nro 2. Julio - diciembre 2008.
Medellin - Colombia. Pp. 64-72".

Objetivo:

“Disenar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que
permitié al productor mejorar su desempenio y los niveles de calidad del
producto como respuesta a las exigencias de la Norma ISO 9000:2000,
del mercado nacional e internacional” (Quintero, 2008, pag. 64).

Materiales y Métodos

Etapa 1: Diagnéstico interno y externo
Etapa 2: Concepcidn del sistema de calidad
Etapa 3: Sensibilizaciéon y entrenamiento
Etapa 4: Implementacion

Etapa 5: Validacion

Etapa 6: Mejoramiento

Quintero (2008). plantea las siguientes conclusiones a su investigacion:
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Conclusiones:

Es innegable que la realidad de grandes empresas se orientara a la
estandarizacion por ISO 9001, esto es una ocasion para generar valor
agregado y asi ser mas competitivo.

Las principales ventajas de implementar un “Sistema de Gestion de la
Calidad”, es la rentabilidad generada frente a la reduccion de costos
y de impacto ambiental generado por algunas industrias.
Gestionando un “Sistema de Gestion de la Calidad” apoyado en
procesos, se puede encontrar los errores en la cadena de produccion
y de este modo tomar decisiones que proporcionen confianza al
cliente.

La optimizacion y calidad en los procesos promueven que el cliente
detecte el valor agregado, lo cual hace que este pague por ese valor

agregado sin condicionamientos.

La ejecucién de la norma ISO 9001 es una practica que se hace cada

vez mas recurrente en empresas de diferentes sectores, puesto que

tiene un impacto positivo en las organizaciones, como la reduccion de

costos y tiempos. Asimismo, dado su enfoque a procesos se torna mas

facil identificar las brechas y oportunidades de mejora, agregando valor

a los productos y servicios brindados. Se sugiere que se tenga en cuenta

otros sistemas de gestion como el ISO 14001 Sistema de Gestidn del

Medio Ambiente, toda vez que se trata de una empresa del sector

productivo.

2.2.2 Gestion por Procesos

Tesis

Del andlisis de las tesis vinculadas a la presente variable de la

investigacion se han considerado las siguientes:
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2.2.2.1 Aranda Silva, Merly Fiorela. Ordofiez Guzman, Luis. Peralta
Carrera, Carola Gabriela (2018). “La gestion por procesos como medio
para mejorar la eficacia en el cumplimiento de objetivos institucionales
del MINAGRI. (Tesis para optar el grado académico de Magister en
Gestion Publica). Universidad del Pacifico - Escuela de Post Grado. Lima
- Peru’”.

Objetivo:

“Contribuir a mejorar la gestion por procesos del Minagri, a través de la
identificacién de sus procesos nivel 0, como apoyo al cumplimiento de
sus objetivos estratégicos institucionales” (Aranda, Ordoriez, & Peralta,
2018, pag. 4).

Aranda et al. (2018) plantea las siguientes conclusiones y

recomendaciones a su investigacion:

Conclusiones:

= El andlisis del Minagri para poner en ejecucion la gestion por
procesos, diagnosticd a la organizacion como una organizacion por
tareas; ademas, se observa que los 6rganos de linea realizan sus
funciones de forma auténoma, por lo que se presenta duplicidad de
funciones, falta de coordinacion, resistencia al cambio.

= Se definié el mapa de procesos del Minagri, validado por especialistas
de la entidad y del érgano rector, y tom6 como referencia una entidad
publica del sector agricola que implement6 la gestidén por procesos
satisfactoriamente.

= Se plantea el plan de transformacién en el Minagri con motivo de la
ejecucion de la gestion por procesos, la misma que cuenta con la
viabilidad de los entes responsables.

» Esta investigacion aportara en la optimizacién de la gestiéon por
procesos del Minagri, reconociendo que los procesos nivel O,
contribuyen a la consecucion de los objetivos estratégicos.

Recomendaciones:
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= Se recomienda, con el objetivo de implementar la gestién por
procesos, el Minagri revise los documentos normativos emitidos por
la Secretaria de Gestion Publica de la PCM, al igual que lo definido en
la “Guia del Sistema de Control Interno en las Entidades del Estado”.

» En este trabajo de exploracion se propone identificar los
macroprocesos y un mapa de procesos; los mismos que seran el pilar
de los manuales, en cumplimiento de lo establecido por el ente rector.

= ElMinagri debera aplicar la gestion por procesos de manera paulatina,
mediante un plan de manejo del cambio, el cual forma parte de la
propuesta de este trabajo.

= Segun los efectos de aplicar la gestion por procesos, el Minagri debera

evaluar la pertinencia de redisefiar su estructura organica.

Esta tesis al igual que el caso anterior, a decir de sus conclusiones,
requiere elaborar un Plan de Trabajo que impulse la incorporacion de la
gestidn por procesos, toda vez que, se observa duplicidad de funciones,
coordinacion ausente, personal que se resiste al cambio, son aspectos
que deben ser superados o mitigados antes de implantar la gestion por

procesos.

2.2.2.2 Castillo Vidal, Marco Andrés. (2010). “La gestion por procesos y
su influencia en la competitividad del terminal portuario Callao - ENAPU
S.A. (Tesis para optar el grado académico de Maestro en Ciencias con

mencidn en Ingenieria Industrial)”. “Universidad Nacional de Ingenieria -

Seccion de Posgrado. Lima - Peru”.

Problema:

“¢Como la Gestidbn por Procesos influye en la mejora de la
Competitividad del Terminal Portuario del Callao-Enapu S.A.?” (Castillo,
2010, pag. 9).

Objetivo:
“Disenar un Modelo de Gestion para la mejora de la Competitividad del
Terminal Portuario del Callao-Enapu S.A.” (Castillo, 2010, pag. 9).
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Castillo (2010) plantea las siguientes conclusiones y recomendaciones a

su investigacion:

Conclusiones:

1.

La gestidn por procesos tiene incidencia en el fortalecimiento de la
competitividad del Terminal Portuario del Callao-Enapu S.A. - TPCE
SA, de acuerdo a la contrastacion de la hipétesis.

En el contexto de la gestidn por procesos estratégicos se definié el
proceso de Planeamiento Estratégico, esto permitié contar con la
Matriz FODA y el conocimiento de los recursos disponibles; ademas,
se elaboraron documentos que permitiran atender las necesidades
identificadas y que afectan en la competitividad del TPCE SA.

Se propuso la reestructuracién y segmentaciéon de los procesos
operativos, esto permitira que cada proceso se enfoque en los
servicios que brinda, promoviendo la mejora de la competitividad del
TPCE SA.

Se evidencié que la gestidn por procesos de apoyo impacta en el
fortalecimiento de la competitividad del TPCE SA, ya que, en el
Macroproceso de Abastecimiento, se logré reducir tiempos y costos.
Se plantearon variaciones en la estructura organica con la creacién
de dos nuevas unidades de organizacion.

Se determinaron los pilares para promover un desarrollo continuo de
mejora de procesos. Para un caso se observa que se desintegran
procesos, y para el otro se concentran muchos procesos.

Recomendaciones:

1.

Implementar la nueva estructura organica planteada y asignar un
dueno de procesos para cada Macro-Proceso.

Adoptar una nueva Cadena de Valor enfocada en amplificar los
procesos mas trascendentes, para ello la estructura organica debe
alinearse a la referida cadena, asignando responsabilidades segun
cada proceso.
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3. Reducir gastos respaldados en mejoras de rendimiento y
seguimiento de valor afladido en cada proceso.

4. Modificar la Optica de ventas, instalando una fuerza de venta
dinamica de los servicios.

5. Atribuir a la Oficina de Telematica la conduccion del proceso de

mejora continua.

Esta tesis no termina de demostrar el impacto de la gestion por procesos
en la competitividad del terminal portuario Callao - ENAPU S.A., es mas
su objetivo desvia la atencion, puesto que propone disefiar un Modelo
de Gestién para fortalecer la Competitividad del referido terminal
portuario.

Por otro lado, respecto de las recomendaciones llama la atencidén que se
le esté asignando a la Oficina de Telematica conducir el proceso de
mejora continua, si bien la tecnologia es un soporte para la mejora
permanente de los procesos, se precisa de estrategia y analisis, que
normalmente lo hacen las Oficinas de Planificacidon, Modernizacion,

Organizacion y Métodos o la que haga sus veces.

2.2.2.3 Lopez Fernandez, Mauricio Marcelo. Saldarriaga Negro, Maria
Guadalupe. (2015). “Modelo de sistema de gestion por procesos en la
Municipalidad de Oyotun. (Tesis para optar el grado académico de
Magister en Administracién con mencion en Gerencia Gubernamental).

Universidad Nacional de Piura - Escuela de Posgrado. Piura - Peru”.

Problema:
“¢,De qué manera se puede conseguir mejoras en los procesos de la
Municipalidad Distrital de Oyotun?” (Lépez & Saldarriaga, 2015, pag. 51).

Objetivo:

“Disenar un Modelo de Sistema de Gestion por Procesos en la
Municipalidad Distrital de Oyotun, siguiendo la metodologia empleada
por la Alcaldia Municipal de Soacha-Cundinamarca (Colombia), con la
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finalidad de aumentar el valor para el ciudadano” (Lépez & Saldarriaga,
2015, pag. 53).

Lépez y Saldarriaga (2015) plantean las siguientes conclusiones y

recomendaciones a su investigacion:

Conclusiones:

La Municipalidad Distrital de Oyotun - MDO, tiene como principal
problematica que los servicios y tramites administrativos son poco
eficientes, entregados fuera de los plazos, de costo elevado, entre
otros, evidenciandose que se debe optimizar los procesos.

Luego del andlisis de procesos se pudo conseguir una caracterizaciéon
de los procesos que se ejecutan en la MDO. Es asi como se identificd
que las funciones efectuadas y el numero de puestos estaba por
debajo a las contenidas en los documentos de gestion vigentes.

Se propone un Reglamento de Organizacidén y Funciones orientado a
procesos, el mismo que debe contar con 3 macroprocesos y sus
respectivos procesos.

Se trabajé con el ciclo PDCA para fines de la mejora continua, con
ese fin se formularon instrumentos para medir resultados.
Finalmente, se implemento la gestion del proceso de abastecimiento,
considerando elementos como: las entradas y salidas, los indices, la
interaccién con los demas procesos, la disponibilidad de recursos,

entre otros.

Recomendaciones:

“Se recomienda no solo la implementacion de la propuesta del ROF, sino

también la utilizacion de las herramientas mostradas para gestionarla.

La revisibn de cada uno de los procesos debe hacerse de manera

periédica, cada 6 meses como minimo” (Lépez & Saldarriaga, 2015, pag.
122).
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En esta tesis, uno de los aspectos que resulta relevante es la iniciativa
de ROF con una perspectiva de procesos, lo cual es algo que esta
llevando mucho tiempo implementar en el sector publico, pero es a lo
que se apunta. Por otro lado, a decir del objetivo, se observa que el
investigador no solo busca la comprobacion de las hipotesis, sino
también la propuesta para la solucién del problema.

2.2.2.4 Remigio Hilario, Alex Maximo. (2017). “Gestion por procesos y su
incidencia en los servicios de las Municipalidades Distritales al 2016 -
Provincia de Mararion. (Tesis para optar el grado académico de Magister
en Gestion Publica para el Desarrollo Social)”. “Universidad Nacional
Hermilio Valdizan - Escuela de Post Grado. Huanuco - Perd”.

Problema:

“¢ Cudl fue la incidencia de la gestién por procesos en los servicios de
las municipalidades distritales al 2016 - Provincia de Maran6n?”
(Remigio, 2017, pag. 26).

Objetivo:

“Determinar la incidencia de la gestién por procesos en los servicios de
las municipalidades distritales al 2016 - Provincia de Marandn” (Remigio,
2017, pag. 26).

Remigio (2017) plantea las siguientes conclusiones y recomendaciones

a su investigacion:

Conclusiones:

1. Los servicios de las municipalidades distritales de la Provincia de
Maranon al 2016, no han visto afectados sus procesos de gestion,
conforme a lo sefialado por la mayoria de ciudadanos, quienes
observan falta de destreza y conocimiento en temas de direccién.

2. La eficacia de los servicios de limpieza publica al 2016 se configura
como otra de las deficiencias de las gestiones, por las restricciones
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financieras y los estimulos de desempefo de metas que limitan el
cumplimiento de indicadores.

3. Los servicios de serenazgo tienen deficiencias, se cuenta con
reducido personal para resguardar la sede municipal, debido
principalmente a las restricciones presupuestales.

4. Tanto los trabajadores como los ciudadanos reconocen la deficiencia
en los procesos de los servicios administrativos, debido a la ausencia
de capacitaciones e inversion.

5. Los trabajadores sefalan que la repercusion de la gestidon por
procesos en los servicios de inversidn es deficiente, es minima la

atencién que se le da a los centros poblados.

Recomendaciones (Sugerencias):

a) Optimizar los servicios de las municipalidades a través de técnicas
que integren la gestion por procesos, determinando procesos y
acciones orientados al cumplimiento de objetivos.

b) Aumentar la operatividad de los servicios de serenazgo a través de
una adecuada gestion documentaria en cada municipalidad distrital y
definir los recursos necesarios y procesos convenientes para la
implementacion de los objetivos.

c) Preparar los planes operativos por servicio administrativo vinculado
con la gestidn por procesos, que impacte en los logros institucionales.

d) Optimizar la calidad de la inversién con el fin de dar solucién a
problemas de estructura que repercuta en el bienestar de la poblacién.

De acuerdo a la tesis, todos los servicios evaluados evidencian
deficiencias, las cuales no solo son percibidas por el cliente externo, sino
también por el interno; en ese sentido, seria recomendable estimar si
ademas de la instauracién de la gestion por procesos, se requiere
sensibilizar a toda la organizacion y una revision de su estructura

organica.

2.2.2.5 Caballero Narciso, Miguel Angel. (2017). “Gestién por procesos
y la mejora de la satisfaccion de los cadetes de Escuela Militar de
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Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi - 2017. (Tesis para optar el grado
académico de Maestro en Gestién y Evaluacion de Proyectos de
Inversion)”. Instituto Cientifico y Tecnolégico de las FFAA “Gral Div

Edgardo Mercado Jarrin” - Escuela de Posgrado. Lima - Peru.

Problema:

“¢ En que medida la gestion de procesos mejora la satisfaccién de los
Cadetes de la Escuela Militar de Chorrillos - Coronel Francisco
Bolognesi-20177?” (Caballero, 2017, pag. 17).

Objetivo:

“Determinar en que medida la gestién de procesos mejora la satisfaccion
de los Cadetes de la Escuela Militar de Chorrillos - Coronel Francisco
Bolognesi-2017” (Caballero, 2017, pag. 18).

Caballero (2017) plantea las siguientes conclusiones y recomendaciones

a su investigacion:

Conclusiones:

» Luego de la verificacion de las hipo6tesis se observa una correlaciéon
inminente entre gestién por procesos y el aumento de la satisfaccion
en el campo basico, en el campo formativo militar, en el campo de
ciencias y humanidades, en el campo de idiomas y preparacion fisica
y en el campo de investigacion de los estudiantes de la Escuela
Militar de Chorrillos - EMCH en el afio 2017.

» Luego de la comprobacién de las hipdtesis se distingue una
correlacidén inminente entre gestion por procesos y el aumento de la

satisfaccion de los estudiantes de la EMCH en el afno 2017.

Recomendaciones:

» Se recomienda ejecutar la gestion por procesos y en paralelo
redisefar la estructura organizacional de la Escuela Militar de
Chorrillos de tal manera que se cuente con una organizacion

orientada a procesos y que agregue valor a los productos obtenidos
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de cada proceso, siguiendo los lineamientos del ente rector que es la
Secretaria de Gestion Publica de la PCM.

» La puesta en marcha de la gestién por procesos se debe llevar a cabo
de manera paulatina, priorizando los procesos senalados en la
presente investigacion, de tal modo que los cambios no sean tan
drasticos.

= La evaluacién de la puesta en marcha de la investigacion se debe
efectuar de manera regular a través de los indicadores, con el fin de
realizar un seguimiento permanente.

» Se hace imperativo actualizar o elaborar los documentos normativos
vinculados a procesos de conformidad con el enfoque definido para la

gestion por procesos.

Esta tesis hace referencia a la satisfaccion de los cadetes en distintas
areas académicas; sin embargo, la satisfaccion se mide a partir de la
provision de un producto o servicio, como consecuencia de la ejecucién
de un proceso, el cual se entiende ha sido optimizado para poder
conseguir la satisfaccidn del cliente/usuario. Asimismo, tener en cuenta
que, una de las premisas de la gestion por procesos, es ir eliminando

paulatinamente la gestion funcional.

= Articulos Cientificos

Del analisis de los articulos cientificos originales vinculados a la presente
variable de la investigacion se han considerado las siguientes:

2.2.2.6 Salazar Sanchez, Agustin. Prado Lépez, Hugo Ricardo. Garro
Aburto, Luzmila Lourdes. Diaz Dumont, Jorge Rafael. Aliaga Pacore,
Alicia Agromelis. Uribe Hernandez, Yrene Cecilia. (2020). “La incidencia
de la gestion por procesos en los organismos gubernamentales”. Revista
Gestion 1+D. Vol. 05 - Nro 01. Marzo 2020 - Edicién Especial. Pp. 85-
103.

Problema:
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“¢ Como incide la gestion por procesos en la gestién de los organismos
gubernamentales?” (Salazar, y otros, 2020, pag. 87).

Objetivo:
“Determinar el nivel de influencia de los procesos de gestion en la gestion
de los organismos gubernamentales” (Salazar, y otros, 2020, pag. 87).

Hipdtesis:

“La gestidn de procesos incide positivamente en la gestion publica,
desde la perspectiva de los trabajadores de las instituciones publicas de
Lima Metropolitana” (Salazar, y otros, 2020, pag. 93).

Técnicas de recoleccion de informacion

“La técnica empleada fue la encuesta, técnica de investigacidén social
seleccionada por sus grandes bondades que brinda -util-versatil-
objetiva- en el recojo de informacién” (Salazar, y otros, 2020, pag. 93)

Salazar et al. (2020) plantean las siguientes conclusiones a su

investigacion:

Conclusiones:

- Se ha comprobado que pese a la implementacion de la gestion por
procesos en las entidades publicas, todavia hay una ausencia de
habilidades gerenciales en los altos directivos, por ello existe una baja
percepcion sobre la gestion. Pese a ello el modelo de gestién por
procesos tiene una buena aceptacion.

- La repercusiéon de la gestion por procesos genera valor en los
organismos publicos, concediéndoles resultados favorables en
procesos como planificacié