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Resumen

La Facultad de Ciencias Administrativas y Contables pese a que tiene varios afios
de creacion, en el afio 2019 seguia teniendo debilidades en su gestidn, debido a que no se
socializaba con los colaboradores administrativos la planificacion, no gestionaba la
calidad de sus servicios y no se controlaban ni median sus resultados. Estas deficiencias
en la gestion, conllevo a que el nivel de productividad en la Facultad sea minimo, es decir,
no se utilice eficientemente los recursos que poseia la organizacion y no se logre los
objetivos trazados. Es por ello, que en la presente investigacion se planted establecer si
existe relacion entre la gestion por procesos y la productividad en la FCAC — UPLA, para
ellos se utilizé el método de investigacion cientifico de tipo bésica, de nivel o alcance
correlacional con disefio transversal. La presente investigacion se respaldé tericamente
en el libro de José Antonio Pérez Ferndndez de Velasco “Gestion por Procesos (Como
utilizar ISO 9001:2000 para mejorar la gestion de la organizacion)” y en el libro de Joseph
Prokopenko “Gestion de la Productividad”. La investigacion concluyd en que si existe
una relaciéon positiva y significativa de 0.862 entre la Gestion por Procesos y la
Productividad en la FCAC - UPLA. Por lo cual se recomendo a los gestores de la Facultad
aplicar el método de gestidon por procesos para mejorar el nivel de satisfaccion de los

usuarios y con ello la productividad.

Palabras clave: Gestion por Procesos, Productividad, Control, Calidad, Planificacion,

Eficiencia, Eficacia, Capacitacion y Motivacion.



Abstract
Although the Faculty of Administrative and Accounting Sciences has been in existence
for several years, in 2019 it continued to have weaknesses in its management, due to the
fact that planning was not socialized with administrative collaborators, it did not manage
the quality of its services and it did not they neither controlled nor measured their results.
These deficiencies in management, led to the level of productivity in the Faculty is
minimal, that is, the resources that the organization possessed are not used efficiently and
the objectives set are not achieved. For this reason, in the present research it was proposed
to establish whether there is a relationship between management by processes and
productivity in the FCAC - UPLA, for them the basic type scientific research method was
used, of correlational level or scope with cross-sectional design . This research was
theoretically supported in the book by José Antonio Pérez Fernandez de Velasco
"Management by Processes (How to use ISO 9001: 2000 to improve the management of
the organization)" and in the book by Joseph Prokopenko "Productivity Management".
The investigation concluded that there is a positive and significant relationship of 0.862
between Process Management and Productivity in the FCAC - UPLA. Therefore, the
managers of the Faculty were recommended to apply the process management method to

improve the level of user satisfaction and thus productivity.

Keywords: Process Management, Productivity, Control, Quality, Planning, Efficiency,

Efficiency, Training and Motivation.



Introduccion

La gestion por procesos es una forma de organizacion, diferente de la clasica
organizacion funcional, en la que prima la vision del cliente sobre las actividades de la
organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre
su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestidn de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se puede
mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las
necesidades de los clientes.

Por otro lado, la productividad es la cantidad de produccion de un bien o servicio
por insumo utilizado y por unidad de tiempo. Es decir, la relacion entre la produccion
obtenida y los recursos utilizados para obtenerla.

Las practicas de gestion ineficaces disminuyen la productividad de una
organizacion, debido a que las estrategias generales de dicha organizacion son
ineficientes, lo cual genera que los empleados se hundan en una mala gestion, generando
asi, que la organizacion tenga bajos niveles de productividad. Lo cual acarrea perdida de
dinero (recursos de la empresa), tiempo y perdida de terreno frente a sus competidores.

Mediante la presente investigacion se pretendid conocer el nivel de planificacion
que se ejerce en la Facultad, del mismo modo el control y gestion de la calidad; ya que
estos principios aplicados correctamente en una organizacion contribuyen eficazmente en
la productividad.

El método de la presente investigacion es cientifico y de tipo basica, ya que tiene
como finalidad buscar el conocimiento por el conocimiento mas alla de sus posibles
aplicaciones practicas. Su nivel o Alcance es de tipo correlacional con disefio transversal,

ya que su proposito es describir las variables y analizar su incidencia o correlacion.



Xi

El objetivo que persiguio la presente investigacion es la de establecer si existe relacion
entre la gestion por procesos y la productividad en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables — UPLA.

La investigacion esta estructurada en cinco capitulos:

Primer capitulo, esta referido a la descripcion de la realidad problematica de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Contables con relacion a la gestion por procesos y la
productividad.

Segundo capitulo, esta referida a la informacion recopilada sobre la productividad y la
gestion por procesos de libros e investigaciones concluidas, para de esta manera
fundamentar y darconsistencia a la investigacion.

Tercer Capitulo, en esta etapa de la investigacion se formularon las hipotesis, es decir
los posibles resultados a los que se esperd llegar.

Cuarto Capitulo, en este capitulo se podra observar la metodologia de investigacion.
También se podra encontrar el tamafio de la poblacion y muestra, las técnicas y los
instrumentos que se utilizaron para el recojo de datos, asimismo se da a conocer las
técnicas de procesamiento y andlisis de datos.

Quinto Capitulo, Este capitulo esta referido a la descripcion de los resultados, es decir
la prueba de confiabilidad de las variables (Alfa de Cronbach), el andlisis e interpretacién
de las encuestas, la contratacion de la hipdtesis la cual se realiz6 mediante el estadistico
Rho de Spearman con la finalidad de conocer el grado de correlacién entre la gestion por
procesos Yy la productividad. Luego de analizar los resultados se rechazd la hipotesis nula
y se aceptd la hipdtesis alterna, por ende, la investigacion concluyo en que si existe
relacion positiva y significativa entre la gestion por procesos y productividad en la

facultad de Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la realidad problematica
Tomas Casas quien es consultor de tecnologia de Randstad, menciona que Chile es
uno de los paises con més bajos indices de productividad entre las naciones que componen
la OCDE, ya que la produccion de cada empleado es generalmente la mitad de la

produccidn laboral promedio, a pesar de que los chilenos trabajan 245 horas mas al afo.

El autor en mencién considera que una de las razones es la escaza inversion en
innovacion que realizan los duefios de las firmas. De hecho, en junio del 2017 el Ministerio
de Economia dio a conocer que nueve de cada diez organizaciones realizan el | + D. Es
aqui donde sugiere aplicar el Business Process Management o BPM, el cual posibilita la
automatizacién de las funciones del negocio, mecanizando los flujos de tareas que se
ejecutan en un tiempo determinado, con la finalidad de conseguir mejores resultados en la
institucion.

Ademas, el BPM proporciona las herramientas y la informacidn necesaria para que
los empleados inviertan su tiempo en las tareas prioritarias y que le corresponden de
manera exclusiva, evitando desviarse en otras labores. Una gestion por procesos genera la
necesidad de perfeccionamiento y actualizacion permanente de conocimientos.

Alcides Zenteno Chamber, quien es Director de Consultoria de MBS Consulting,
sefiala que muchas de las organizaciones en el Per( fracasan y desaparecen debido a la
incompetencia directiva y falta de experiencia, es decir, “Muchos directores,
administradores y gestores de organizaciones carecen de conocimiento con respecto a las
nuevas y eficientes técnicas y métodos de gestion administrativa asi, tales como gestion
por procesos, gestion para resultados, etc.”

Otra de las razones para el declive de las empresas es la poca experiencia

profesional que tienen algunos dirigentes claves, esto adicionada a la inadecuada



12

comprension sobre el entorno interno y externo de la organizacion, dan como resultado un
cuadro de incompetencia directiva dificil de controlar, por otro lado el desconocimiento
de la visién y mision, y la falta de claridad y comunicacién de los objetivos, estrategias y

metas de la organizacion generan que los esfuerzos y acciones realizados sean ineficientes.

Sélo cuando los colaboradores y gestores entiendan la razén de ser de la
organizacion, a donde quiere llegar, como se logrard y qué importancia tiene mi

participacion y colaboracion; solo asi se lograra resultados eficaces en la organizacion.

Muchas organizaciones en el Perl no gestionan sus procesos, es por ello que brindan
productos y/o servicios incompletos, deficientes y a elevados precios, y no logran
aprovechar de la mejor manera sus recursos operativos (humanos, financieros, materiales,

tecnolégicos, de conocimiento, entre otros).

Por otro lado, las empresas que gestionan sus procesos consiguen excelentes
indices de calidad, productividad y excelencia. Lo cual genera satisfaccion en su poblacion
objetivo.

El origen de las casas de estudios superiores es para contribuir con el bienestar y el
desarrollo de la sociedad y para que esto sea efectivo se debe ofrecer un servicio digno que
satisfaga su requerimiento, con calidad, celeridad, eficiencia y efectividad de las

necesidades de cada administrado o usuario.

La Universidad Peruana los Andes es una institucion con personeria juridica de
derecho privado sin fines de lucro, creada por Ley N° 23757 y su ampliatoria Ley N° 24697

y, con autorizacion definitiva por Resolucion N° 446-93-ANR de fecha 18.06.1993.

La UPLA, cuenta con sus diferentes documentos de gestion, es por ello que el
03.09.2019 mediante resolucion el Consejo Universitario de la Universidad Peruana los
Andes resuelve aprobar la actualizacion de los documentos de gestion 2019, tales como:

Plan Estratégico Institucional (PEI) 2019-2023, Reglamento de Organizacion y Funciones
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2019, Manual de Organizacién y Funciones 2019 y el Plan Operativo Institucional (POI)

019.

Del mismo modo, la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables cuenta con
sus diferentes documentos de gestion, pero muchos de estos documentos son elaborados o
redactados por cumplimiento tales como el ROF y MOF, y no son utilizados como
herramientas de gestion y mucho menos son socializados con los colaboradores de la
Facultad, es por ello que el personal administrativo y coordinadores desconocen con
claridad cuales son sus responsabilidades y funciones, lo cual genera duplicidad de
funciones, ineficiente en el uso de recursos y tiempo, falta de compromiso, etc. En
conclusién, esta falta de claridad en las funciones, responsabilidades, procesos,
procedimientos y prioridades se traduce en permanentes quejas, reclamos e
insatisfacciones de parte de los usuarios, lo cual se puede evidenciar en el libro de

reclamaciones de la Facultad.

También cabe mencionar que la Facultad y la Universidad en pleno siglo XXI
siguen teniendo una vision tradicional de la institucion, es decir su estructura
organizacional es vertical y funcional cuando deberia ser horizontal o por procesos, lo cual

genera burocracia institucional.

Por otro lado, la falta de comunicacion, trabajo en equipo y liderazgo es otro
problema latente que aqueja a la Facultad, ya que muchos de los colaboradores ignoran o
desconocen el POl y PEI de la Facultad, por consiguiente, desconocen las prioridades,
metas, planes de accidn y estrategias de la institucion y mas aun no conocen la situacion
en que se encuentra la universidad y la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.
Este es una de las causantes para que los colaboradores no se sientan comprometidos con

la vision, mision y objetivos de la institucion.
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Otro de los problemas latentes en la Facultad es que no se presta el interés debido
a la calidad de los procesos, servicios, productos y resultados; es decir, los usuarios siguen
siendo excluidos de la gestion, pese a que la Universidad Peruana los Andes cuenta con

una Oficina de Gestion de la Calidad, y del mismo modo la Facultad.

Ofrecer un servicio o producto de calidad que satisfaga las necesidades del usuario
0 consumidor, es una necesidad para las empresas competitivas, ya que solo si conoces los
gustos y preferencias de tus clientes podras ofrecerles lo que ellos necesitan, como lo

necesitan y donde lo necesitan.

La Universidad Peruana los Andes Cuenta con una Oficina de Planificacion y otra
Oficina de Auditoria y Control Interno, pero en la Facultad no se pone en practica ningdn
tipo de control, es por ello que muchas veces los resultados de las planificaciones son

desastrosos.

La incapacidad para planificar, organizar, dirigir y controlar esta generando que la
productividad en la Facultad sea minima, es decir no se esta utilizando eficientemente el
tiempo y los recursos, por ende, no se logre los objetivos trazados. Esto se traduce en
grandes pérdidas econdémicas de la cual los gestores y coordinadores aun no son

conscientes.
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1.2 Delimitacién del problema

1.2.1 Delimitacion Espacial
La delimitacion espacial corresponde al area geografica donde se desarrolld
la investigacion. Especificamente, el estudio se realiz6 en las oficinas
administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, el cual esta
ubicado en el Campus Universitario de la Universidad Peruana Los Andes la cual
pertenece a la Urb. Chorrillos s/n San Carlos, en el distrito y provincia de Huancayo,

en el departamento de Junin.
' Q

El Roble H Urbanizacién
Santa Maria

Universidad
Peruana
Los Andes

olégico

o™ - x
‘%;3' Comercial Carrasco

@ Parque
Myos Spa

Bosco iy oAy
elecomunicaciones SAC

1.2.2 Delimitacién Temporal
La presente investigacion tuvo una duracion de cinco meses, la cual se inicio
en octubre del 2019 y se culmino en febrero del 2020. Para lo cual se cont6 con una

programacion por etapas para el correcto desarrollo de la investigacion.

1.3 Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢ Qué relacion existe entre la gestion por procesos y la productividad en la FCAC
— UPLA?
1.3.2. Problema (s) Especifico (s)
a) ¢De qué manera se relaciona el control y la productividad en la FCAC — UPLA?

b) ¢De qué manera se relaciona la calidad y la productividad en la FCAC — UPLA?
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c) ¢De qué manera se relaciona la planificacion y la productividad en la FCAC —

UPLA?
1.4 Justificacién

1.4.1 Social
“Se fundamenta en que los resultados del estudio aportaran beneficiosamente
a la poblacion y contribuira como inicio para llevar a cabo proyectos de

mejoramiento social y economicos para la sociedad.” Carrasco (2006, p.120).

Basandonos en esta definicion, se podria decir que la investigacion se enfoca
en la técnica de gestion por procesos, el cual es una técnica que muchos gestores de
entidades publicas y privadas han restado importancia, pero gracias a la
globalizacién y al cada vez mas exigente mercado, las empresas se van educando y
adaptando a los cambios que exigen sus grupos de interés, y es por ello que en la

actualidad este tipo de investigaciones adquiere mayor relevancia.

1.4.2 Tedrica
“Los resultados del estudio pueden llevarse a lo general ¢ incorporarlo al
conocimiento cientifico y ademas sirven para llenar vacios o espacios cognoscitivos

existentes” Carrasco (2006, p. 119).

La presente investigacion se justifica teéricamente, porque para su desarrollo
se cogieron conocimientos ya existentes y comprobados como las teorias, conceptos
y definiciones de las dimensiones control, calidad y planificacion extraidos del libro
Gestion por Procesos (Como utilizar 1ISO 9001:2000 para mejorar la gestion de la

organizacion del autor José Antonio Pérez Fernandez de Velasco.

Las dimensiones eficacia y eficiencia extraidas del libro La Gestion de la

Productividad del autor Joseph Prokopenko.
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1.4.3 Metodoldgica

“Los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos disefiados y
empleados en el desarrollo de la investigacion resultan eficaces y de ello se deduce
que pueden estandarizarse, es por ello que se puede afirmar que existe una
justificacion metodologica” Carrasco (2006, p.119).

A razon de este concepto, la presente investigacion se justifica
metodoldgicamente, ya que es una investigacion cientifica, de tipo bésica, de nivel
correlacional con un disefio transeccional o transversal, por ende, los conocimientos
adquiridos o contrastados en dicha investigacion podran estandarizarse.

Esta investigacion se pondra a disposicion de otros tesistas para que lo tomen
de referencia.

1.5 Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Establecer si existe relacion entre la gestion por procesos y la productividad en la
FCAC — UPLA.

1.5.2. Objetivo(s) Especifico(s)
a) Establecer si existe relacion entre el control y la productividad en la FCAC —
UPLA.
b) Establecer si existe relacion entre la calidad y la productividad en la FCAC —
UPLA.
c) Establecer si existe relacién entre la planificacion y la productividad en la FCAC

— UPLA.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
2.1.1 Nacionales
(Ponce, 2019), En su investigacion “Gestion por Procesos y su relacion con la
Mejora Continua en las Instituciones Educativas Estatales de Nivel secundario del
Distrito de Mariano Melgar —Arequipa 2018”, el objetivo fue Determinar en qué medida
se relaciona la gestion por procesos y la mejora continua en las instituciones educativas

estatales del nivel secundario del distrito de Mariano Melgar — Arequipa 2018.

La metodologia de estudio fue de tipo Descriptivo — Correlacional, ya que busca
determinar el grado de relacion que existe entre las dos variables, es de enfoque

cuantitativo con disefio no experimental, debido a que no se manipulo las variables.

La poblacion estuvo conformada por nueve directores de nueve instituciones

educativas, por tratarse de una poblacion reducida la muestra sera censal.

La técnica empleada fue la encuesta, donde la variable gestion de procesos tuvo

28 items y la variable mejora continua tuvo 20 items politomicos.

Se realizaron pruebas de confiabilidad de los instrumentos de investigacion
mediante el Alfa de Cronbach, donde arrojo un resultado positivo. Para el analisis de
los resultados se utilizo la estadistica descriptiva, y para la contratacion de hipdtesis se
uso la prueba estadistica de la R de Pearson, donde se obtuvo como resultado un
coeficiente de relacion de 0,502, la cual significa que existe una relacion positiva
moderada.

Finalmente, arribo a la siguiente conclusion, existe relacién significativa entre la

gestién por procesos Yy la mejora continua en las instituciones educativas estatales del

nivel secundario del Distrito Mariano Melgar — Arequipa 2018.
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(MEDICO, 2017), en su investigacion “Implementacion de la gestion por
procesos para la mejora de la eficiencia y eficacia de la Unidad Gerencial de
Emprendimiento Juvenil del programa Jovenes Productivos”, el objetivo fue mejorar
la eficiencia y eficacia de la Unidad Gerencial de Emprendimiento Juvenil del Programa
Nacional de Empleo Juvenil Jovenes Productivos implementando la Gestién por
Procesos, la cual se aplicd mediante una estructura de trabajo, que consistia en tres
etapas las cuales fueron: la etapa de preparatoria, la etapa de diagnoéstico y la etapa de

mejora de procesos.

Por otro lado, se desarrolld la Matriz cliente — Bienes y/o Servicios, el inventario
de procesos y procedimientos, las fichas de proceso, priorizacién de procesos,
Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa — Efecto) y se aplicd la simplificacion
administrativa para detectar los procesos innecesarios e implementar mejoras al

proceso.

La metodologia de estudio fue de tipo aplicada, de disefio cuasi experimental y
de nivel descriptivo con un enfoque cualitativo-cuantitativo. Para la poblacion y
muestra se tomd en cuenta todos los servicios que brindan la Unidad Gerencial de
Emprendimiento Juvenil del Programa Jdvenes Productivos y sus respectivos

procedimientos administrativos.

La técnica empleada fue la observacion y la recoleccion de datos primarios y
secundarios; y con lo que respecta a instrumentos se hizo uso de la entrevista, sistemas

informaticos, libros y normativas vigentes del Programa Jovenes Productivos.

Como conclusién se obtuvo que se aceptd la hipotesis general, ya que la
implementacidn de la gestion por procesos permite la mejora de la eficacia y eficiencia

de la Unidad Gerencial de Emprendimiento Juvenil del Programa Jovenes Productivos.
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(Alvarado, 2017), en su investigacion “Gestion por Procesos y Clima Social
Laboral de los Trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017,
el objetivo fue determinar la relacion entre la gestion por procesos y el clima social

laboral de los trabajadores del INDECI de Lima 2017.

El disefio del estudio es no experimental y transversal, de niveles descriptivo y
relacional; y su alcance fue descriptivo correlacional, ya que la investigacion tuvo el

propdsito de conocer el grado de asociacion entre las dos variables mencionadas.

La poblacion estuvo conformada por 150 trabajadores del INDECI, la muestra

fue la misma cantidad que la poblacion, por ende, la muestra fue de tipo censal.

Las técnicas empleadas para la recoleccion de datos fueron la encuesta, y el
instrumento utilizado fue un cuestionario compuesto por 28 items politomicos y con
respuestas tipo Likert. Para medir la confiabilidad del instrumento, se utilizé la prueba
estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, con una muestra piloto de 30 encuestados.

Luego se procesaron los datos mediante el programa estadistico SPSS version 23.0.

El grado de relacion entre las variables se determind gracias a la Rho de
Spearman, la cual nos arrojo como resultado un coeficiente de relacion de 0.492, lo cual

significa que existe una relacion positiva moderada.

Finalmente, el investigador llego a la siguiente conclusion: existe una relacién
directa y significativa entre la gestion por procesos y el clima social laboral de los

trabajadores del INDECI de Lima Metropolitana, 2017.
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2.1.2 Internacionales
(Flores Flores & Castillo Andino, 2013), en su investigacion “Disefio de un
Sistema de Gestion por Procesos y propuesta de Implementacion para la Facultad de
Ingenieria de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador”, €l objetivo de esta
investigacion es disefiar y proponer un sistema de gestion por procesos para la Facultad

de Ingenieria de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador.

En primer lugar, las investigadoras tuvieron que conocer la realidad de la
facultad (FODA), seguidamente analizaron su vision, mision, objetivos, organigramas,

etc. También se encuesto al personal que la labora en la facultad.

Una vez recolectada esta informacion se procedid a su respectivo analisis, y fue
asi como se identifico los procesos criticos de la Facultad de Ingenieria, los cuales no

permitian tener un desarrollo eficiente de los recursos.

Algunos de los problemas que se encontraron fueron: Falta de uniformidad en
la aplicacidn de criterio en los procesos, por otro lado, los procesos tienen mucha muda,
lo que ocasiona un excesivo tiempo de espera para los clientes, también existe
duplicidad de funciones y la burocracia no es ajena en la Facultad. En el diagnostico
organizacional se determind una insatisfaccion de los estudiantes en cuanto al nivel
educativo que ofrece la facultad, la matriz FODA determino la urgencia de la
elaboracion del manual de procesos, se obtuvo un total de 37 procesos, existe
descoordinacion de los procesos, los equipos tecnoldgicos son usados de manera

ineficiente.

Para hacer frente a todas estas falencias mencionada se propuso un manual de
procesos que generard un cambio de cultura organizacional, compromiso y

responsabilidad por lo tanto la sinergia y el éxito del plan dependera del compromiso
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de los colaboradores de la facultad y la viabilidad para ejecutar correctamente los

procesos dependerd de las altas autoridades de la Facultad de Ingenieria.

(Paucar, 2012), en su investigacion “Modelo de Gestion Organizacional para
mejorar la Productividad laboral en los Colegios de la zona Sur de Manabi”, el
objetivo de esta investigacion fue Implementar un modelo de Gestion Organizacional

para mejorar la Productividad laboral en los colegios de la Zona Sur de Manabi.

La metodologia de estudio de la investigacion es cualitativa y cuantitativa, el
método es analitico — sintético, ya que se estudiaron los hechos partiendo del objeto de
estudio, también es de tipo inductivo — deductivo, ya que se generalizaron los casos

particulares.

La poblacién estuvo conformada 753 trabajadores de los colegios de la Zona
Sur de Manabi, de las cuales 44 son personal directivo y 709 docentes, administrativos

y personal de limpieza. Para la muestra se considerd 469 personas.

La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta, la observacion
directa, andlisis textual, y los instrumentos utilizados fueron el cuestionario de

preguntas, y el formulario de preguntas.

Una vez analizado e interpretado las preguntas de la encuesta se llego a la
conclusion que en los colegios de la Zona Sur de Manabi pocos son los que conocen
los procesos administrativos, estructura organizacional y sobre los métodos vy
herramientas para mejorar la productividad laboral. Por otro lado, se ha podido notar
que los colaboradores de los colegios del sur de Manabi no son productivos al 100%
debido a los sueldos y salarios que perciben, al clima laboral, y la cultura organizacional
existente de igual manera estos colegios carecen de incentivos, motivaciones y elogios

de parte de las autoridades.
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Finalmente, la investigacion concluye en que una considerable productividad
laboral depende de la correcta administracion que realicen los directivos de los colegios

y esto sera posible con la aplicacion del modelo de la gestion de la propuesta.

(Pionce, 2015), en su investigacion “Investigacion y Analisis de la gestion por
procesos de calidad y la atencion de los usuarios del area de consulta externa en el
Hospital “DR. Rafael Rodriguez; Zambrano”, en el aiio 2013, el objetivo de esta
investigacion es evaluar los procesos de gestion de calidad y la atencion a los usuarios
del area de consulta externa en el Hospital “Dr. Rafael Rodriguez Zambrano”, en el afio

2013.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo-exploratorio y el
método es deductivo. La poblacion estad conformada por 70 colaboradores que laboran
en el hospital, y la muestra estuvo conformada por 40 personas que laboran en el area

de consulta externa.

Las técnicas de investigacion fueron la encuesta, la observacién, documentos y

el instrumento para la recoleccion de datos fue el cuestionario.

La investigacion arribo a las siguientes conclusiones: mediante el analisis
FODA se puede denotar que existen debilidades como: carencia de sistemas de
informacién y programas que faciliten el trabajo en la consulta externa; no existe
presupuesto para contratacion de médicos especialistas; tiempo de espera en la consulta
prolongado, falta de optimizacion de recursos humanos y fisicos y no existe apoyo para
capacitaciones; donde repercute con amenazas de usuarios reclaman por mala calidad
de atencidn; no existe medicamentos suficientes para la poblacion atendida, las clinicas
del area de influencia es dirigida por personal médico que labora dentro del Hospital y

los cambios continuos de gerentes y directores.
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2.2. Bases Tedricas o Cientificas
Definicion de Gestion
Se conceptualiza en “Hacer adecuadamente las cosas, es decir debe haber una
previa planificacion, para de esta manera saber qué camino seguir para conseguir los

objetivos trazados. Finalmente se debe comprobar el nivel de consecucion.” (Velasco,

2004, p. 111).
Ciclo de la Gestidén

El ciclo Deming o “PDCA” es un modelo que sirve para dar a conocer el proceso
de gestion de una entidad, y es fundamental que este proceso tenga légica y sea
comprendida y practicada por todos los gestores, directivos y colaboradores de la
institucion.

“El ciclo Deming nace en un objetivo, para luego proyectarse (planificacion) y

ejecutarse, posteriormente esto debe comprobarse para actuar.” (Velasco, 2004, p. 108).
e Objetivo
Es el desencadenante del ciclo, ya que en una empresa siempre habra objetivos
a conseguir o problemas a solucionar.
Dependiendo del nivel en que estemos aplicando el ciclo Deming, es importante
considerar:
Las estrategias que se aplicaran y la situacién interna y externa de la empresa.
“Al estar el objeto de la gestion bajo control, produccion o comercial, el objetivo

que se fije cumple una de las condiciones de los objetivos: que sea alcanzable con los

recursos disponibles.” (Velasco, 2004, p. 108).

Los objetivos de la empresa deben comunicarse utilizando las habilidades del

liderazgo.
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e Planificacién

La planificacion nace de un objetivo, y este debe ser medible, es decir debe
contar con indicadores para poder hacerle seguimiento y evaluar (controlar). “La
planificacion es analitica y creativa y se fundamenta en la informacién de la empresa
para concluir en un plan con las acciones a tomar, la asignacion de responsabilidades y
la determinacién de recursos disponibles (personales, materiales y financieros).”

(Velasco, 2004, p. 109).

Es bueno programarlo en un sencillo diagrama de barras para evitar

solapamientos en la dedicacion de recursos.

Al aplicar el ciclo a un sistema de Gestion por procesos, en esta etapa se tendria

que elaborar los procedimientos pertinentes.
e Ejecucion
Esta etapa se refiere a asegurar la implantacion de las acciones previamente

planificadas, es decir en esta etapa se tiene claro que es lo que se tiene que hacer, quien

lo tiene que hacer, como se tiene que hacer y porque se tiene que hacer.

En esta etapa, “el logro trazado o la eficacia depende de la calidad y la claridad
de la planificacion, es decir un adecuado plan de accion, estrategias, procesos,
procedimientos y la capacidad de liderazgo, capacidades y habilidades, conocimientos
y la comunicacidn efectiva garantizaran que los costos de los recursos se traduzcan en

valor para la empresa y el cliente.” (Velasco, 2004, p. 109).
e Comprobacion

Se realiza periddicamente, ya que “consiste en una evaluacion y/o medicion

(control) de lo que se esta realizando en la institucién. Es decir, se comprueba si las
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acciones que se vienen realizando dentro o fuera de la empresa estan contribuyendo al

logro de los objetivos trazados.” (Velasco, 2004, p. 110).

Comunicar los resultados y analizar las desviaciones. “Los gestores deben
comunicar sobre los resultados de la comprobacion (los avances o retrocesos con
respecto a los objetivos trazados) a todos los colaboradores de la empresa.” (Velasco,
2004, p. 110).

En caso de que el resultado de la comprobacion sea negativo se puede:

Revisar el rigor de la ejecucion (persona adecuada, recursos apropiados y

métodos validos) y elaborar un plan de acciones complementario o de contingencias.

e Actuar

Podemos decir que en esta etapa se “revisa, optimiza, industrializa y
transversaliza las acciones de mejora necesaria para el logro de los objetivos trazados.
O también se pueden tomar acciones correctoras para perfeccionar o enmendar algunas

desviaciones que dificultan alcanzar los resultados esperados.” (Velasco, 2004 p. 111).

Grafico 1: Ciclo Deming
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La mejora continua (calidad total), consiste en hacer rodar sin parar el ciclo
Deming, y una vez hayamos logrado los objetivos trazados nos debemos proponer o

planificar sucesivamente otros objetivos mas ambiciosos que los anteriores.

Para lograr alcanzar los objetivos mediante el ciclo Deming, el gestor y los jefes
o directivos de la organizacion deben contar con las siguientes capacidades y

habilidades de gestion:

e Capacidad para delegar responsabilidades y funciones (enpowerment), generar

compromiso en los colaboradores con el logro de los objetivos.

e Debe contar con conocimientos en planificacion y programacion y definicion de

los procesos de medicién, asegurandose de su correcto funcionamiento.

e Habilidad para planificar de forma participativa con la contribucion de los
auténticos especialistas de la empresa, asi mismo debe tener la capacidad de
determinar y comunicar los objetivos a todos los colaboradores de la empresa.

(Velasco, 2004 p. 111).
La gestion es cuestion de herramientas
e Gestion de un dia de la vida profesional
La herramienta mas utilizada es la agenda.
e Gestion de un Proceso

Se traduce en un “Mapa de procesos” de las acciones, tiempos y procedimientos

que tiene una organizacion para ofrecer un bien o servicio.
e (Gestion de un Proyecto

En la medida en que los procesos para la ejecucién del proyecto no puedan ser

repetitivos, solo se podrian normalizar las herramientas para la gestion del proyecto:
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formalizacion del proyecto, equipo de proyecto, planning, presupuesto y riesgo. Estas

herramientas sirven para planificar y hacer seguimiento.
e Gestion Estratégica

Puede ser visualizada como un proceso que debe ser gestionado, sus
herramientas son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la institucion

(FODA), el planning, el presupuesto y el cuadro de mando. (Velasco, 2004, p. 114).
Definicion de Procesos

Los procesos 0 proceso son un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, y se caracterizan por transformar elementos de entrada

en resultados. (Velasco, 2004, p. 37).
Elementos de un Proceso

e Un Input (Entrada), Es el resultado (producto) entregado por un suministrador

interno o externo. Los inputs también suelen ser la salida de otros procesos.

e EI Proceso, Es la secuencia de actividades que se sigue para dar origen a un

producto.

e Un Output (Salida), Se caracteriza por cumplir ciertos estandares de calidad, y
puede estar dirigido a los clientes o usuarios ya sean estos externos o internos. El
producto debe tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o

usuario. (Velasco, 2004, p. 40).
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Grafico 2: ¢Que es un Proceso?
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Fuente: Velasco J., 2004, Gestion por Procesos

Factores de un Proceso

Personas: Son los responsables de ejecutar las actividades y acciones, estas personas
tienen que tener una serie de competencias (conocimientos, habilidades y actitudes)

dependiendo a sus funciones y responsabilidades.

Materiales: Materiales primas o semielaboradas, informacion (muy importante en los

procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para su uso.

Recursos Fisicos: Se refiere al patrimonio que posee la entidad como, por ejemplo: las
instalaciones, maquinarias, hardware, software, etc. Estos recursos deben estan en

Optimas condiciones.

Metodos / Planificacion del Proceso: Consiste en describir el método de trabajo, es
decir el como se utilizaran los recursos, quienes lo haran, cuando lo haran y como lo
haran. Este método se afianza en los procedimientos, hoja de proceso, gama, instruccién

técnica, instruccion de trabajo, etc. (Velasco, 2004, p. 42).

Este metodo sirve para medir y hacer seguimiento del:



30

« Funcionamiento del proceso (medicién o evaluacién)
« Producto o resultado del Proceso (medida de cumplimiento)
« La Satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion)

2.2.1. Definicion de Gestion por Procesos
Es un mapa de procesos que responde a una planificacion para el logro de los objetivos

planteados en una empresa.
Ventajas de la Gestion por Procesos

La gestion por procesos es una técnica muy provechosa para cualquier

institucion, algunas de estas ventajas son:
« Comienzay termina en el cliente.

« Todos los esfuerzos se orientan al logro de sus objetivos y la satisfaccion de sus clientes,

ya que sus clientes son su razon de ser.

« Se tiene claro la vision y mision, lo cual posibilita la optimizacion y racionalizacion de

los recursos.

« Muestra una vision mas amplificada y global de la organizacion (cadena de valor), es

decir muestra las interrelaciones entre las coordinaciones o areas que posee la entidad.

« Muestra a la organizacién como un proceso que siempre busca la satisfaccion en sus

clientes.

« Facilita a la identificacion de costos innecesarios, lo cual contribuye en la reduccién de

los costos operativos.

« EL andlisis de los procesos nos ayuda a identificar las limitaciones y obstaculo que no
nos permiten conseguir los objetivos trazados. Generalmente los talones de Aquiles de las
empresas se encuentran en sus procesos, es por ello que es importante su identificacion y

correccion.
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« La gestion por procesos reduce los tiempos muertos o innecesarios en la produccion de

bienes y servicios.

» Este método de gestion se afianza en el enpowerment, por lo cual los empleados se
autocontrolan y autoevaltan, y son responsables de la mejora continua de sus procesos,

esto método es motivador.
« Este método de gestion potencia las ventajas competitivas de la organizacion.

« La gestion por procesos fomenta la integracion eficaz, la cooperacion y el trabajo en
equipo ya que se tiene una vision compartida y elimina las barreras artificiales,

organizativas y departamentales (Velasco, 2004, p. 63).
2.2.1.8. Pasos para gestionar un Proceso
e Acciones Preliminares

1. Comprender el concepto de procesos (comprender = conocerlo + saberlo aplicar a “mi

ambito de responsabilidad).

2. Comprender el concepto de gestion.
e Etapas de la Gestion de un Proceso

1. Asignar y comunicar la mision del proceso y los objetivos, tiempo/servicio y coste del
proceso coherentes con los requisitos del cliente y con la estrategia de la empresa.

2. Fijar los limites del proceso. Definir input y output, proveedores y clientes.

3. Planificar el proceso, y representarlo graficamente (flujograma). Elaborar la “Hoja de
Proceso”, definir el equipo de proceso y el sistema de control (bateria de indicadores

y medidas del proceso y del producto).

4. Comprender las interacciones con el resto de procesos, en especial con el “Proceso

del cliente”: Mapa de procesos como facilitador.
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5. Asegurarse de que existan recursos fisicos, materiales e informacion para la ejecucion

y control del proceso. Adecuada

6. Cuando el responsable no sea el ejecutor directo, el gestor del proceso se involucra en
la solucion de incidencias, en la eliminacion de riesgos y se asegura en el

funcionamiento de los controles.

7. Control permanente o con periodicidad de la planificacion y la consecucién de los

objetivos.
8. Hacer rodar el proceso y buscar siempre su mejora continua. (Velasco, 2004, p. 116).

Grafico 3: Como se Gestiona un Proceso
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Tipos de Procesos

e Procesos Operativos
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“Transforman los recursos para obtener productos o proporcionar el servicio

conforme a los requisitos del cliente, aportando un alto valor anadido al cliente.”

“Este proceso se caracteriza porque aqui es donde se agrega el valor anadido y
siempre necesita recursos para su ejecucion e informacion para su control y

gestion.”
e Procesos de Apoyo

Se refieren a “los procesos de gestion del talento humano (seleccion y
contratacion, promocion interna, integracion, comunicacion interna y desarrollo de
las personas), a los procesos de abastecimiento o aprovisionamiento (de
maquinaria, materiales, tecnologia, mantenimiento, etc.) y al proceso de gestion de

proveedores”.
e Procesos de Gestion

“Este proceso se encarga de recopilar datos de los otros procesos para
convertirlos en informacion y utilizarlos en la toma de decisiones con respecto a

acciones correctoras o preventivas que se promoveran en la empresa.”
Estamos hablando de:
Procesos de Direccion

“Este proceso consiste en la Formulacion, comunicacion, seguimiento y revision de la

estrategia, para la retroalimentacion del proceso”. (Velasco, 2004, p. 67).
Representacion Grafica de los Procesos

Existe una “serie de simbolos normalizados (normas ANSI) que se utilizan para la

representacion formal de los diagramas.”

“Los diagramas son una herramienta grafica para facilitar la comunicacién interna, la

ejecucion y el analisis de los procesos.”
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» EI rectadngulo representa una actividad que se desarrolla o desarrollara dentro del

proceso.

» El rombo representa la decision, por lo cual genera dos 0 mas secuencias alternativas

en el proceso.
» El eclipse representa las entradas y salidas de los procesos.
« Rectangulo de linea descontinua representa el soporte documental.

« Ovalillos representa las conexiones con otros procesos.

Existen dos tipos de representacion gréafica de procesos las cuales son:
e El diagrama de bloques

“Proporciona una vision clara, sencilla y rapida de un proceso complejo. Se puede

incorporar una breve informacion sobra cada actividad en figuras conectadas.”
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Grafico 4: Diagrama de Blogues del Proceso Comunicacion en Cascada
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Fuente: Velasco J., 2004, Gestion por Procesos

e El diagrama de flujo funcional

“Muestra la secuencia de actividades de un proceso a través de las
diferentes areas organizativas o departamento implicados. Es la herramienta

adecuada cuando se pretende analizar un proceso.”

Si se quiere identificar todos los tiempos de espera acarreados por una
determinada actividad, se pueden utilizar para representar hasta el nivel de tareas

individuales (Velasco, 2004, p. 89).
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Grafico 5: Diagrama de Flujo
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Fuente: Velasco J., 2004, Gestion por Procesos

Normalizacion de Procesos: Herramientas

Los procesos se formalizan mediante la “Hoja de Procesos”, la cual consta de

las siguientes partes:
1.- Encabezamiento (titulo del proceso y su c6digo), objeto y alcance.

2.- El diagrama de flujo de procesos; se comienza con los limites del proceso, es decir

las entradas y salidas (eclipses sombreados).

3.- Descripcion (breve) de las actividades operativas y de control del proceso.
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Si se trata de una actividad clave o critica, mencionar su mecanismo de control de riesgos

(o autocontrol) o para su vigilancia. El control alarga el proceso, pero lo asegura.

4.- Siempre debe existir un ejecutor de cada actividad, ya que muchas veces los
procesos son interfuncionales. Se separa de la persona que tiene la responsabilidad de todo

el proceso. (Velasco, 2004, p. 93).

2.2.2 Definicién de Productividad
“La productividad es la utilizacion eficaz y eficiente de todos los recursos de la
empresa: el capital, la tierra, los materiales, la energia, la informacion y el tiempo,

ademas del trabajo.” (Prokopenko, p. 4).

La esencia para mejorar la productividad es trabajar de manera mas inteligente,
no mas dura. El proceso de produccidn es un sistema social complejo, adaptable y

progresivo.

“La productividad esta cada vez mas vinculado con la calidad del producto, de

los insumos y del propio proceso.” (Prokopenko, p. 5).

“La productividad podria considerarse como una medida global de la forma en
que las organizaciones satisfacen los siguientes criterios: los objetivos, la eficiencia, la

eficacia y la comparabilidad” (Prokopenko, p. 6).
* Objetivos: “medida en que se alcanzan.” (Prokopenko, p. 6).

« Eficiencia: “grado de eficacia con que se utilizan los recursos para crear un producto

util.” (Prokopenko, p. 6).

« Eficacia: “resultado logrado en comparacion con el resultado posible.” (Prokopenko,

pag. 6).
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» Comparabilidad: “forma de registro del desempefio de la productividad a lo largo

del tiempo.” (Prokopenko, p. 6).
Importancia de la Productividad

“La productividad en una empresa es importante porque contribuye al
crecimiento econémico de los colaboradores y del pais, se incrementa los niveles de
vida, es decir mejora la calidad de vida de los empleados y sus familiares, mejora la

balanza de pagos de la nacion y controla la inflacion del pais.” (Prokopenko, pag. 6).

Estos cambios influyen en los niveles de las remuneraciones, las relaciones costos

/precios, las necesidades de inversion de capital y el empleo. (Prokopenko, p. 7).

Factores que influyen en la Productividad de la Empresa

Los factores para la productividad dependen de dos categorias, las cuales son:

Internos: Son los factores que estan sujetos al control por la empresa.

Factores Duros

Producto

Se refiere al “Grado en que el producto satisface las exigencias de la

produccion.” (Prokopenko, p. 8).

“El «valor de uso» es la suma de dinero que el cliente esta dispuesto a pagar
por un producto de calidad determinada. El «valor de uso» se puede mejorar mediante

un perfeccionamiento del disefio y de las especificaciones.” (Prokopenko, p. 8).

Si se desea ser productivos se debe tener en cuenta: la disponibilidad del

producto en el lugar adecuado, en el momento oportuno y a un precio razonable.
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Por 1ultimo, “el factor costo-beneficio se puede realzar mediante el aumento de
los beneficios logrados con el mismo costo o la reduccion del costo para la obtencion

de un mismo beneficio.” (Prokopenko, p. 11).
Planta y Equipo

Estos elementos desempefian un papel fundamental en todo programa de

mejoramiento de la productividad.

“El mejoramiento de la productividad consiste en un buen mantenimiento, el
funcionamiento de la planta y el equipo en las condiciones 6ptimas, el aumento de la
capacidad de la planta mediante la eliminacion de los estrangulamientos y la adopcion
de medidas correctivas, la reduccion del tiempo parado y el incremento del uso eficaz

de las maquinas y capacidades de la planta disponibles.” (Prokopenko, p. 11).

“La productividad de estos elementos se pueden mejorar prestando mayor
atencion a su utilizacion, antigliedad, modernizacion, mantenimiento, control de los

inventarios, planificacion y control de la produccion, etc.” (Prokopenko, p. 11).

Tecnologia

“La innovacion tecnolégica es muy importante para incrementar la
productividad, ya que mediante el uso de la tecnologia se puede mejorar la produccién
de bienes y servicios, perfeccionar la calidad e introducir nuevos métodos de

comercializacion.” (Prokopenko, p. 11).

“Una adecuada automatizacion conlleva a mejorar la manipulacion de los

materiales, el almacenamiento, los sistemas de comunicacion y el control de la calidad.”

(Prokopenko, p. 12).
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Materiales y Energia

“Pequenos esfuerzos por reducir el consumo de materiales y energia pueden
producir notables resultados. Esas fuentes vitales de la productividad incluyen las
materias primas y los materiales indirectos (productos quimicos, lubricantes,
combustibles, piezas de repuesto, materiales técnicos y materiales de embalaje de

proceso).” (Prokopenko, p. 12).

El rendimiento del material depende de la seleccion del material correcto, su
calidad, su uso, el control del proceso y el control de los productos rechazados, sobras

y desechos, etc.
Factores Blandos
e Personas

“Es el principal recurso y el mas importante si se desea mejorar la

productividad.” (Prokopenko, p. 12).

Las funciones que cumplen las personas se caracterizan por la dedicacion a su

trabajo y eficacia en el logro de las metas institucionales.

“La dedicacion se refiere a la medida en que una persona se consagra a su
trabajo, es decir no solo su capacidad es importante, sino también su voluntad para

trabajar.” (Prokopenko, p. 12).
“La motivacion es basica en todo el comportamiento humano y, por tanto,

también en los esfuerzos por mejorar la productividad.” (Prokopenko, p. 12).

“Las recompensas (dinero, mayor reconocimiento, participacion y posibilidades
de aprendizaje) motivan a los trabajadores, dando como resultado el eficiente desarrollo

de sus funciones.” (Prokopenko, p. 13).
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“Los incentivos salariales deben siempre estar relacionados con el volumen del
cambio logrado y esto debe estar considerado en el plan de incentivos eficaces.”

(Prokopenko, p. 13).
Organizacion y Sistemas

“Una organizacion necesita funcionar con dinamismo y estar orientada hacia
objetivos y debe ser objeto de mantenimiento, reparacion y reorganizacion periodica

para alcanzar nuevos objetivos.” (Prokopenko, p. 14).

“Para lograr la productividad en una empresa debe existir una buena
comunicacion en toda la empresa y las unidades de mando deben prever los cambios

del mercado y responder a ellos.” (Prokopenko, p. 14).
Meétodos de Trabajo

“Es el sector mas prometedor para mejorar la productividad.” (Prokopenko, p.

14).
“La productividad se logra mediante el andlisis sistematico de los métodos
actuales, la eliminacién del trabajo innecesario y la realizacidn del trabajo necesario

con mas eficacia y menos esfuerzo, tiempo y costo.” (Prokopenko, p. 15).

“El estudio del trabajo, la ingenieria industrial y la formacion profesional son
los principales instrumentos para mejorar los métodos de trabajo.” (Prokopenko, p.
15).
Estilos de Direccion

“En algunos paises se considera que el incremento de la productividad se debe

a una eficiente direccion empresarial, puesto que el director o gestor es responsable del

uso eficaz de todos los recursos sometidos al control de la empresa.” (Prokopenko, p.

15).
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“Un experto en productividad y asesor de numerosas compafiias japonesas cree
que hasta el 85% de los problemas relacionados con la calidad y la productividad en la
industria estadounidense son problemas comunes del sistema cuya correccion incumbe

a la direccion de la empresa y no al trabajador individual.” (Prokopenko, p. 15).

“No existe ningun estilo perfecto de direccion. La eficacia depende de cuando,
doénde, como y a quién aplica un estilo un gerente. Los estilos y las practicas de
direccién influyen en el disefio organizativo, las politicas de personal, la descripcion
del puesto de trabajo, la planificacion y el control operativos, las politicas de
mantenimiento y compras, los costos de capital (capital de explotacion y fijo), las
fuentes del capital, los sistemas de elaboracion del presupuesto y las técnicas de control

de los costos.” (Prokopenko, p. 16).

Externos: “Son los que quedan fuera del control de la empresa, es por ello que deben
tomarse esos factores en consideracion durante la fase de planificacion del programa y
tratar de influir en ellos mediante la uniéon de fuerzas con otras partes interesadas.”

(Prokopenko, p. 16).
e Ajustes Estructurales

“Los cambios estructurales de la sociedad influyen en la empresa,
independientemente de la direccion de las compaiias.” (Prokopenko, p. 16).

“La comprension de esos cambios ayuda a mejorar la politica estatal, contribuye
a que la planificacion de la empresa sea mas realista y esté orientada hacia fines y ayuda

a crear una infraestructura economica y social.” (Prokopenko, p. 17).

“Los cambios estructurales mas importantes son de caracter econémico, social

y demografico.” (Prokopenko, p. 18).
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e Economicos
“Los cambios econdémicos mas relevantes estdn vinculadas con las
modalidades del empleo y la composicion del capital, la tecnologia, la escala y la
competitividad.” (Prokopenko, p. 19).
e Demograficos y sociales
“Los cambios estructurales en la fuerza de trabajo son demograficos y sociales.”
(Prokopenko, p. 19).
“La tasa de natalidad y de mortalidad influye en los cambios demogréaficos, ya

que de esto depende la variacion en la fuerza de trabajo.” (Prokopenko, p. 19).

“Los valores y las actitudes culturales pueden promover u obstaculizar la
productividad, es por ello que se debe estudiar y comprender estas creencias, actitudes
y tradiciones, todas las cuales cambian con las nuevas técnicas y el desarrollo

econémico.” (Prokopenko, p. 20).
Recursos Naturales
“La capacidad de una nacidn para generar, movilizar y utilizar los recursos es
trascendental para mejorar la productividad.” (Prokopenko, p. 20).
e Mano de obra

“La fuente mas importante de crecimiento es la poblacion por sus actitudes,
valores, motivaciones, capacidades técnicas, su educacion y formacién profesional, es
decir, el ser humano es el recurso natural mas valioso para que una empresa sea

productiva.” (Prokopenko, p. 20).

“La inversion en esos factores mejora la calidad de la gestion y de la fuerza de

trabajo.” (Prokopenko, p. 21).

e Tierra
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“La tierra exige una adecuada administracion, explotacion y politica nacional,
ya que la expansion industrial y la agricultura intensiva se han convertido en
consumidores activos y destructores del factor material mas fundamental.”

(Prokopenko, p. 21).
e Energia

“La energia también es el recurso de gran importancia, ya que la oferta de
energia influye en las combinaciones de capital/trabajo y de esta depende el incremento

0 reduccion de la productividad.” (Prokopenko, p. 22).

“Los directores y gestores de las empresas deben conocer, comprender y tener
en cuenta que el inadecuado uso de la energia puede reducir la productividad.”

(Prokopenkao, p. 22).
e Materias Primas

“Los precios de las materias primas estan sujetas a fluctuaciones, es por ello que
existe una estrecha relacion entre el costo de los materiales y su uso, ya que si se desea
sacar mayor provecho a las materias primas es necesario reparar, reutilizar y reciclar.”

(Prokopenkao, p. 22).
Administracion Publica e Infraestructura

“Las politicas, estrategias y programas del estado o gobierno repercuten
directamente en la productividad de una empresa, ya que los cambios estructurales o
normativos que se hacen en la gestion publica originan leyes, reglamentos o practicas

institucionales.” (Prokopenko, p. 23).
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Grafico 6: Factores de Productividad de la Empresa
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Fuente: Prokopenko J., 1987, Gestion de la Productividad.

Estructura basica para el mejoramiento de la Productividad

“Cualquier proceso de mejoramiento de la productividad tiene cuatro etapas generales”

segln Alan Lawlor. (Prokopenko, p. 23).

e “Reconocimiento: Tenemos que reconocer la necesidad del cambio y de la

mejora.” (Prokopenko, p. 23).

e “Decision: Después de convencernos de que debemos mejorar, se debe poner en

practica una decision.” (Prokopenko, p. 23).

e “Admisibilidad: Debe existir la posibilidad de aplicar las decisiones.”

(Prokopenko, pag. 23).
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e “Accion: Aplicacion efectiva de los planes de mejoramiento de la productividad,

lo que debe ser el objetivo ultimo.” (Prokopenko, p. 23).

Tabla 1: Etapas para un Proceso Exitoso de Mejoramiento de la Productividad

Etapa 1. Determinacion vy
clasificacion por orden de prioridad
de los objetivos de la empresa

Acordar las tres 0 mas metas mas importantes que
se han de alcanzar mediante los esfuerzos de
productividad. Decidir las prioridades.

Etapa 2: Determinar los criterios de
produccion dentro de los limites de la
organizacion.

Cuantificar cada uno de las metas. Estudiar todas las
limitaciones con respecto al capital, al personal, a la
tecnologia, al mercado, etc.

Etapa 3: Preparar un plan de accion.

Elaborar los detalles de los elementos del plan de
accion. Concebir los cambios de la organizacion.
Asignar tareas a los individuos. Completar listas
detalladas de actividades en las que se indiquen los
procedimientos de aplicacion.

Etapa 4: Eliminar los obstaculos
conocidos a la productividad.

Corregir los defectos visibles en las actividades
como: los estrangulamientos de la capacidad y los
elementos del trabajo y los gastos repetitivos
antieconomicos.

Etapa 5: Establecer métodos y
sistemas de medicion de la
productividad.

Elegir las medidas de la productividad con respecto
al conjunto de metas. Utilizarlas para calcular los
indices de productividad del periodo base.
Utilizarlas para efectuar comparaciones en el futuro.

Etapa 6: Ejecutar el plan de accién.

Introducir cambios que aseguren un aumento
sustancial de la productividad en los proyectos
existentes. Centrar la atencion en los elementos de
actividad prioritaria que presenten posibilidades de
obtener resultados rapidos. Concentrarse en las
actividades y las metas en corto plazo, visibles,
urgentes y facilmente alcanzables (el nivel de
esfuerzo debe ser proporcional al rendimiento
previsto). Iniciar una medicion y presentacion de
informes periddicas paso a paso.

Etapa 7: Motivar a los trabajadores
y a los gerentes a lograr una mayor
productividad

Dar formacion a los trabajadores para que
identifiqguen las limitaciones y resuelvan los
problemas. Mitigar el temor al cambio por medio de
la planificacion, la formacion superior y la
instruccion. Dar un reconocimiento adecuado a los
trabajadores 'y supervisores por los mejores
resultados del grupo. Mantener una carga de trabajo
plena para los trabajadores durante el dia. Estimular
la participacion de los trabajadores en el esfuerzo en
favor de la productividad (circulos de productividad
y calidad, comités consultivos, etc).
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Etapa 8: Mantener el impulso de los | No permitir nunca un aflojamiento después de que
esfuerzos de productividad. se termine un proyecto. Estar dispuesto a emprender
nuevos proyectos sucesivos de productividad.

Etapa 9: Mantener la vigilancia del | Promover la confianza mutua entre los trabajadores
clima de la organizacion. y sus supervisores. Mantener una alta calidad de los
procedimientos de medicion. Elaborar informes
regulares sobre los costos y la calidad de la
produccion. Promover el interés contante por la
actividad de los jefes de explotacion y especialistas
en productividad, asi como un apoyo permanente a
ese personal. No tratar nunca de realizar varios
proyectos importantes  de productividad
simultaneamente. No ignorar la perpetua necesidad
de capacitar a los trabajadores y supervisores.

Fuente: Prokopenko J., 1987, Gestidn de la Productividad.

Estas etapas se han de considerar inicamente como una especie de lista de verificacion.
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2.3 Marco Conceptual

e Control

Es una “funcion empresarial que se dedica a separar el producto aceptable (de
acuerdo con determinados estandares de calidad o caracteristicas objetivas) del que no
lo es mediante la inspeccion de la materia prima, del producto acabado o en fases

intermedias de la produccién o el proceso”.

Para realizar un adecuado control “es necesario un programa de calidad que
califique o controle en base a estandares de calidad y los puntos de inspeccién dentro
del proceso productivo, haciendo que la evaluacion del cumplimiento sea objetiva.”

(Velasco, 2004, p. 14).
e Calidad

Se da cuando el bien fabricado o el servicio entregado responden a las

necesidades objetivas (requisitos) del cliente.

La calidad sirve para integrar todas las funciones empresariales en torno a un

objetivo comun: satisfacer al cliente. (Velasco, 2004, p. 17).

“La calidad persigue la satisfaccion del cliente, y la satisfaccion del cliente

depende de la percepcion de este”. Esta percepcion se basa en:

“Q” — “Calidad del producto o del servicio (de sus caracteristicas). Cuando se puede

percibir, es una dimension facilmente objetivable.” (Velasco, 2004, p. 22).

“S” — “Calidad de servicio. Se trata de las formas de como se entrega el producto o se
presta el servicio. Son terriblemente variables con cada cliente e incluso para un mismo

cliente.” (Velasco, 2004, p. 22)

“P” - Precio. “Aspecto bastante objetivable, ya que se refiere al costo.” (Velasco, 2004,

p. 23).
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e Planificacién

“Es un instrumento que sirve de guia para conseguir los objetivos trazados.
Aceptar esta definicion conlleva a reconocer la necesidad de incrementar la capacidad

de gestion, es decir convertirla en habitual.” (Velasco, 2004, p. 84).

“Los objetivos de las areas o departamentos de la empresa deben ser de distintos
alcances (multiafio, anuales, mensuales y diarios), y deben estar alineados con la

estrategia de la institucion o con el plan de negocio.” (Velasco, 2004, p. 86).

La esencia de la gestion es la planificacion, ya que para gestionar se tiene que
contar con planes de accidn, es decir se debe tener claro que hay que hacer, como hay
que hacerlo, quien lo va hacer y con qué recursos se hara. Ademas de la ejecucién fisica,
hay que planificar la forma de evaluar lo ejecutado y en esto lamentablemente se tiene

menos habito.

Para hacer posible una planificacion, es necesario la informacion, formacion y

disciplina de las personas, asi como la disponibilidad de los recursos necesarios.

La evaluacion de todo lo que hacemos proporciona una informacion de gran

interés para desencadenar acciones de aprendizaje y mejora de la gestion.

“Revisar la planificacion bajo el enfoque de causa (planes de accion) - efecto
(resultados) aumenta la probabilidad de lograr los objetivos trazados.” (Velasco, 2004,
p. 87).

Eficacia

El mejoramiento de la productividad en una empresa “es una funcion y un
resultado de la eficacia de la gestion, es decir una eficaz gestion nos ayudara conseguir

las metas y los objetivos propuestos.” (Prokopenko, p. 68).
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“La eficacia hace referencia a los resultados obtenidos en relacidn con las metas

y el cumplimiento de los objetivos.” (Prokopenko, p. 69).

Para lograr mejorar la productividad es necesario el compromiso de todos los

colaboradores, asimismo la aceptacion a los cambios.
Eficiencia
“Es necesario analizar mas detenidamente el factor humano y su contribucion

en el mejoramiento de la productividad, ya que una mano de obra de alta calidad se

caracteriza por un comportamiento productivo.” (Prokopenko, p. 221).

“El comportamiento o la actitud de los colaboradores es el resultado de
caracteristicas personales y de la organizacion, como: actitudes hacia el trabajo;
conocimientos tedricos y practicos y las oportunidades de superacion y desarrollo que

puede ofrecerle la institucion.” (Prokopenko, p. 224).

“Si se desea lograr que nuestra fuerza de trabajo sea mas productiva debemos
influir en las tres caracteristicas mencionadas en el parrafo anterior de una forma

equilibrada y coordinada.” (Prokopenko, p. 221).

Los conocimientos técnicos y las capacidades pueden perfeccionarse por medio
de una planificacion apropiada de la mano de obra, la seleccion, la colocacion y rotacion
en el trabajo, la capacitacidn y el desarrollo. Todos estos elementos son una parte y una
estrategia de la gestién atinadas. (Prokopenko, p. 224).

“La eficiencia de los colaboradores responde a la funcion de la direccion, la
motivacion, la participacion en las ganancias, la capacitacion y la organizacion del
trabajo, las condiciones de trabajo y las técnicas de mejoramiento de la productividad.”

(Prokopenko, p. 224).

Autocontrol
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“Se da cuando el trabajador o empleado se hace responsable del resultado y de

la mejora continua del proceso que ejecuta en su puesto de trabajo.”

Es asi que queda la funcion de control de calidad desplegada entre todos los

colaboradores que laboran en la empresa. (Velasco, 2004, p. 16).
Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Lleva
implicito los conceptos de objetivo y mejora contribuyendo a aumentar el valor afiadido

percibido (satisfacer mas y mejor al cliente), aportando una sélida ventaja competitiva

propia y sostenible en el tiempo.

Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. O Secuencia ordenada de actividades

repetitivas cuyo producto tiene valor para su usuario o cliente.

Incentivo

Los profesionales se esforzaban méas cuando recibian un aliciente adicional en funcion

de su productividad. (Frederick W. Taylor.)
Capacitaciones

Segun el autor Chiavenato (2007), “La Capacitacion es el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de

objetivos definidos”.
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CAPITULO I11: HIPOTESIS
3.1 Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre la gestion por procesos y productividad en la FCAC
— UPLA.
3.2 Hipotesis (s) Especifica (s)
a) Existe una relacion significativa entre el control y productividad en la FCAC — UPLA.

b) Existe una relacion significativa entre la calidad y productividad en la FCAC — UPLA.

c) Existe una relacion significativa entre la planificacion y productividad en la FCAC —

UPLA.

3.3 Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)

Definicion Conceptual:

e Gestion por Procesos
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. (Velasco, 2004, pag. 37)

e Productividad
“La productividad es la utilizacion eficaz y eficiente de todos los recursos de la
empresa: el capital, la tierra, los materiales, la energia, la informacion y el tiempo,

ademas del trabajo.” (Prokopenko, 1987, pag. 4)

Definicién Operacional:

e (Gestion por Procesos
La gestion por procesos es la forma de gestionar toda la organizacion

basandose en sus procesos y consiste en hacer un mapa de procesos de calidad que
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responde a una planificacion para el logro de los objetivos. Estos procesos deben ser
controlados para asegurar el logro de los objetivos trazados.
Productividad

La productividad consiste en hacer uso eficaz y eficiente de todos los recursos
de la empresa, para de esta manera lograr mejores resultados en la produccion de

bienes o servicios, es decir reducir los costos de produccion.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1 Método de Investigacion
La presente investigacion es de método cientifico, ya que “es ¢l procedimiento
planteado que se sigue en la investigacion para descubrir las formas de existencia de los
procesos objetivos, para desentrafiar sus conexiones internas y externas, para generalizar
y profundizar los conocimientos asi adquiridos, para llegar a demostrarlos con rigor

racional y para comprobarlos en el experimento y con las técnicas de su aplicacion” (Ruiz,

2007, p. 04).

4.2 Tipo de Investigacion
La presente investigacion es de tipo pura o basica, porque “tiene como finalidad
buscar el conocimiento por el conocimiento, més alld& de sus posibles aplicaciones
practicas. Su objetivo consiste en ampliar y profundizar cada vez nuestro saber de la
realidad y, en tanto este saber que se pretende construir es un saber cientifico, su propdsito
sera el de obtener generalizaciones cada vez mayores (hipotesis, leyes, teorias). (Cazau,
2006, p. 18).
4.3 Nivel de Investigacion
La presente investigacion es de nivel correlacional, o conocido por Sampieri como

alcance correlacional.

Este tipo de estudios tiene como finalidad “conocer la relacion o grado de
asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos o variables en un momento determinado”
(Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 93). “Para evaluar el grado de asociacion

entre dos 0 mas variables, primero se mide cada una de estas después se cuantifican,

analizan y establecen las vinculaciones” (Sampieri, et. al. 2014, p. 93).
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4.4 Disefio de la Investigacion
La presente investigacion es de disefio transeccional o transversal, debido a que el
autor (Liu, 2008 y Tucker, 2004), manifiesta que “los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico, su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado”. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede”. (Sampieri, et. al. 2014, p.

154)

Disefio transeccional correlacidnales — causales, estos disefios “Describen
relaciones entre dos 0 mas variables en un momento determinado, Unicamente en términos
correlacionales, otras en funcion de la relacion causa — efecto (causales)” (Sampieri, et.

al. 2014, p. 157).

En los disefios transeccionales correlacionales-causales, “las causas y los efectos
ya ocurrieron en la realidad (estaban dados y manifestados) o suceden durante el desarrollo

del estudio, y quien investiga los observa y reporta” (Sampieri, et. al. 2014, p. 158).

/01 Donde:
| M = Muestra
M r O, = Variable 1
\ | Q, = Variable 2
O I = Relacion de las variables de estudio

2

4.5 Poblacion y muestra

e Poblacion

La poblacion es la totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de
unidades de analisis que integran dicho fendbmeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad del

fendmeno adscrito a una investigacion. (Tamayo 2012, p.45).
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La poblacion para la presente investigacion estara conformada por 42 personas,
de las cuales 25 son colaboradores administrativos y 17 son coordinadores de las
distintas areas o departamentos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

en la Universidad Peruana los Andes.

Tabla 2: Total de Coordinaciones y colaboradores de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables

COORDINACIONES O AREAS COLABORADORES
Decanato 3

Direccién de Departamento Académico

Direccidn de Investigacion

Escuela Profesional de Contabilidad y Finanzas

Escuela Profesional de Administracién y Sistemas

Secretaria Docente

N W B B N W

Coordinacion de Asuntos Administrativos, Planificacion y
Presupuesto

Coordinacion de Asuntos Académicos

Coordinacion de Produccidn y Servicios

Coordinacion de Practicas Pre-Profesionales

Coordinacion de Responsabilidad Social y Bienestar Social

Coordinacion de Educacion Semipresencial

Coordinacion de Grados y Titulos

Responsable de Laboratorio

N B N B NN D>

Responsable de Biblioteca
TOTAL DE COLABORADORES
Fuente: Elaboracion propia

N
N

e Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se llevara a cabo la
investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la
muestra como formulas, logica y otros. La muestra es una parte representativa de la

poblacion. (Mata 1997, p. 36).
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Debido a que se tiene una poblacion reducida el tamafio de nuestra sera censal,
ya que el nimero de unidades de estudio es minimo; es decir segin (Carrasco 2006,
p.14) manifiesta que: “Este tipo de muestreo se le denomina No Probabilistico porque es
una muestra No probabilistica Intencionada, debido a que se da en base a una opinion o

intencion particular de quien selecciona la muestra”.

4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Encuesta:

La encuesta es un “Conjunto de técnicas destinadas a reunir, de manera sistematica,
datos sobre un determinado tema o temas relativos a una poblacion, a través de contactos
directos o indirectos con los individuos que integran la poblacion estudiada.” (Zapata

2006, p. 189).

Cuestionario:
“Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir” (Gomez
2006, p. 125).
4.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Para el procesamiento de datos recogidos en las diferentes coordinaciones de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables se utilizard el programa estadistico

informético SPSS version 24 y Microsoft Office Excel.

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), es un conjunto de programas
orientados a la realizacién de analisis estadisticos aplicados a las ciencias sociales. Con
mas de 30 afios de existencia es, en la actualidad, este es el paquete estadistico con mas

difusion a nivel mundial.

Para el correcto andlisis de los datos procesados se hara uso de cuadros estadisticos
y graficos elaborados mediante el programa estadistico SPSS version 24 (Alfa de

Cronbach y Rho de Spearman) y Microsoft Office Excel, interpretados por el investigador.
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e Alfa de Cronbach: Es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala

de medida, y cuya denominacion Alfa fue realizada por Cronbach en 1951.

e Rho de Spearman: “Son medidas de correlacion para variables en un nivel de
medicién ordinal (ambas), de tal modo que los individuos, casos o unidades de analisis
de la muestra pueden ordenarse por rangos (jerarquias)”.” Son coeficientes utilizados
para relacionar estadisticamente escalas tipo Likert por aquellos investigadores que las

consideran ordinales”. (Sampieri, et. al. 2014, p. 322).

Charles Edward Spearman. (Londres, 1863 - 1945) fue un psicologo britanico que
destaco por sus estudios sobre la inteligencia y las aptitudes humanas. Siguio estudios
de psicologia en Alemania y se doctor6 en Leipzig. Fue profesor de mente y Idgica en

el University College de Londres.

4.8 Aspectos éticos de la Investigacion
Para el desarrollo de la presente investigacion se estd considerando los
procedimientos adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir los
procedimientos segun el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes.

La informacion, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo de
investigacion seran fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales como el
plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliogréficas, etc., se esta considerando

fundamentalmente desde la presentacion del Proyecto, hasta la sustentacion de la Tesis.

Por consiguiente, me someto a las pruebas respectivas de validacion del contenido

del presente proyecto.
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CAPITULO V: RESULTADOS
5.1 Descripcidn de resultados
5.1.1 Prueba de confiabilidad de las Variables
A partir de la aplicacion del instrumento de medicion, se analizaron y
procesaron los resultados mediante el programa estadistico IBM SPSS (Statistical

Product and Service Solutions) version 2.4.

Para conocer el grado de fiabilidad del instrumento, el cuestionario de 40
preguntas fue sometido al estadistico Alfa de Cronbach, donde nos arrojé como
resultado una estadistica de fiabilidad de 0.928 la cual es excelente, ya que denota un
intervalo muy bueno de precision del instrumento, segun la siguiente escala del Alfa de

Cronbach.

Coeficiente alfa > .9 es excelente
Coeficiente alfa > .8 es bueno
Coeficiente alfa > .7 es aceptable
Coeficiente alfa > .6 es cuestionable
Coeficiente alfa > .5 es pobre
Coeficiente alfa < .5 es inaceptable

Tabla 3: Estadistico de Fiabilidad del Instrumento

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Zronbach elementos

928 40
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5.1.2 Resultado de las Variables y Dimensiones

Tabla 3: Nivel de la Variable Gestidn por Procesos

Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 40.48
Medio 24 57.14
Alto 1 2.38
Total 42 100

Grafico 7: Nivel de la Variable Gestion por Procesos

Nivel de la Variable: Gestion por
Procesos

60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

2.38

Bajo Medio Alto

Interpretacion: Como se observa en latablay figura, el 57.14% de los encuestados consideran
que existe un nivel medio o regular en la aplicacion del método de gestidn por procesos, ya que
no se ejecuta correctamente lo planificado, la calidad no es una prioridad en la facultad y no se

controla lo planificado, los procesos y la calidad de los resultados.

Tabla 4: Nivel de la Dimensién Control

Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 42.86
Medio 23 54.76
Alto 1 2.38

Total 42 100
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50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00
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Grafico 8: Nivel de la Dimension Control

Nivel de la Dimension: Control

54.76

42.86

2.38

Bajo Medio Alto

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura, el 54.76% de los encuestados

manifiestan que existe un nivel medio o regular con respecto al control que se aplica a las

tecnologias de informacion y comunicacion, a las politicas y normas de la Facultad y al

desempefio de los colaboradores.
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Tabla 5: Nivel de la Dimension Calidad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 30.95
Medio 29 69.05
Alto 0 0.00
Total 42 100

Grafico 9: Nivel de la Dimension Calidad

Nivel de la Dimension: Calidad

69.05

30.95

0.00

Bajo Medio Alto
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Interpretacion: Como se observa en latablay figura, el 69.05% de los encuestados consideran
que existe un nivel de la calidad medio o regular, debido a que no se procesan correctamente
las quejas y sugerencias, no existe interés por medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con
respecto a los procesos y procedimientos administrativos, no existe interés por brindar un valor

agregado, ni mucho menos la mejora continua.

Tabla 6: Nivel de la Dimensidn Planificacién

Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 42.86
Medio 22 52.38
Alto 2 4.76
Total 42 100

Grafico 10: Nivel de la Dimension Planificacion

Nivel de la Dimension: Planificacion
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52.38
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42.86

40.00
30.00
20.00

10.00
_______

Bajo Medio Alto

0.00

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura, el 52.38% de los encuestados
manifiestan que existe un nivel de planificacion medio o regular, ya que si bien es cierto existe
un PEI, pero muchos de los colaboradores desconocen los objetivos, las estrategias, etc, es
decir existe un deficiente comunicacion debido a que muchos de los coordinadores carecen de
las habilidades de un lider. Por otro lado, se evidencia que la informacion obtenida de los

usuarios no se esta aprovechando correctamente.
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Tabla 7: Nivel de la Variable Productividad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 21.43
Medio 30 71.43
Alto 3 7.14
Total 42 100

Grafico 11: Nivel de la Variable Productividad

Nivel de la Variable: Productividad
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Interpretacion: Como se observa en latablay figura, el 71.43% de los encuestados consideran
que existe un nivel medio o regular de productividad con respecto a las metas cumplidas,

recursos usados, capacitaciones planificadas e incentivos otorgados.

5.2 Contraste de Hipdtesis
Los datos recogidos en la encuesta fueron analizados mediante el Rho de Spearman, y para

la contratacion de hipoétesis se siguieron los siguientes pasos:

e Hipotesis General

Paso 01: Planteamiento del Sistema de Hipdtesis



Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion por Procesos y la Productividad en la

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.

B1 = (No existe regresion)

H1: Si existe relacion significativa entre la Gestion por Procesos y la Productividad en la

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.

B1 # (Existe regresion)

Paso 02: Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo.

Se utilizo el nivel de significancia de 5%, o = 0.05, por tratarse de un proyecto de

investigacion.

Paso 03: Calculo del estadistico de prueba
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El estadistico de prueba Rho de Spearman se calcul6 utilizando el software estadistico SPSS

24,y se contrasto las hipotesis mediante la siguiente tabla de equivalencias:

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativamuy fuerte: -0,303-0,93

Correlacion negativafuerte: -0,75 a-0,83

Correlacion negativamedia: -0,50 a-0, 74

Correlacion negativa dehil: -0,25 3-0,43

Correlacion negativamuy debil: -0,10a-0,24

No existe correlacionalguna:-0,09 a +,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a+0,24

Correlacion positiva dehil: +0,25 340,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0, 74

Correlacion positiva fuerte: 40,75 340,83

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90a 40,99

Correlacion positiva perfecta; +1

Fuente: Hernandez (2006) Metodologia de la Investigacion
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Tabla 8: Nivel de Correlacion entre la gestion por procesos y la productividad

Rho de Spearman  GESTIONPORPR Coeficiente de correlacion 1,000 ,862"
OCESOS Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
PRODUCTIVIDAD Coeficiente de correlacion ,862™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 42 42

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

Paso 04: Conclusion

Segun la tabla de equivalencias se acepta la hipdtesis general, ya que el nivel de correlacion
entre la gestion por procesos y la productividad en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables es de 0.862, lo cual nos da a conocer que existe una correlacion positiva fuerte.

e Hipotesis Especifica 01

Paso 01: Planteamiento del Sistema de Hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre el Control y la Productividad en la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.
B1 = (No existe regresion)

H1: Si existe relacion significativa entre el Control y la Productividad en la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.
B1 # (Existe regresion)
Paso 02: Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo.

Se utilizo el nivel de significancia de 5%, o = 0.05, por tratarse de un proyecto de

investigacion.

Paso 03: Calculo del estadistico de prueba
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Tabla 9: Nivel de Correlacion entre el control y la productividad

Control Productividad
Rho de Spearman Control Coeficiente de correlacién 1,000 ,814™
Sig. (bilateral) : ,000
N 42 42
Productividad Coeficiente de correlacion ,814™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 42 42

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Paso 04: Conclusion

Segln la tabla de equivalencias se acepta la hipdtesis Especifica 01, ya que el nivel de
correlacion entre el control y la productividad en la Facultad de Ciencias Administrativas y

Contables es de 0.814, lo cual nos da a conocer que existe una correlacion positiva fuerte.

e Hipotesis Especifica 02

Paso 01: Planteamiento del Sistema de Hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre la Calidad y la Productividad en la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.
p1 = (No existe regresion)

H1: Si existe relacion significativa entre la Calidad y la Productividad en la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.
B1 # (Existe regresion)
Paso 02: Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo.

Se utilizo el nivel de significancia de 5%, o = 0.05, por tratarse de un proyecto de

investigacion.

Paso 03: Calculo del estadistico de prueba
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Tabla 10: Nivel de Correlacion entre la calidad y la productividad

Calidad Productividad

Rho de Spearman Calidad Coeficiente de correlacién 1,000 ,693™
Sig. (bilateral) : ,000
N 42 42
Productividad Coeficiente de correlacion ,693™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 42 42

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

Paso 04: Conclusion

Segln la tabla de equivalencias se acepta la hipétesis Especifica 02, ya que el nivel de
correlacion entre la calidad y la productividad en la Facultad de Ciencias Administrativas y

Contables es de 0.693, lo cual nos da a conocer que existe una correlacion positiva media.

e Hipdtesis Especifica 03

Paso 01: Planteamiento del Sistema de Hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre la Planificacion y la Productividad en la Facultad

de Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.
p1 = (No existe regresion)

H1: Si existe relacion significativa entre la Planificacion y la Productividad en la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables - UPLA.
B1 # (Existe regresion)
Paso 02: Nivel de significancia, valor critico y zona de rechazo.

Se utilizo el nivel de significancia de 5%, o = 0.05, por tratarse de un proyecto de

investigacion.

Paso 03: Calculo del estadistico de prueba
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Tabla: Nivel de Correlacion entre la planificacion y la productividad

Planificacion Productividad

Rho de Spearman Planificacion Coeficiente de correlacién 1,000 72"
Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
Productividad Coeficiente de correlacion 7727 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 42 42

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

Paso 04: Conclusion

Segun la tabla de equivalencias se acepta la hipétesis Especifica 03, ya que el nivel de
correlacion entre la planificacion y la productividad en la Facultad de Ciencias Administrativas
y Contables es de 0.772, lo cual nos da a conocer que existe una correlacion positiva fuerte.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

HIPOTESIS GENERAL

En el estudio de investigacion, realizada en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes, teniendo la finalidad de determinar la relacion
que existe entre la Gestion por Procesos y la Productividad en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables — UPLA, se demuestra en la hipdtesis general que existe suficiente
evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que
efectivamente existe una relacion directa y significativa entre la Gestion por Procesos y la
Productividad en la FCAC — UPLA, ya que el nivel de correlacion que existe entre estas dos
variables es de 0.862, por lo cual se puede afirmar que existe una correlacion positiva fuerte.

Es evidente que, en estos tiempos modernos y globalizados, las empresas viven en un
entorno cambiante, la renovacién constante y la mejora continua se han convertido en una
dinamica arrolladora, es por ello que es sumamente importante que las empresas e instituciones
tomen medidas para mejorar su productividad, es decir sean mas eficaces y eficientes al
momento de hacer uso de sus recursos. Para lograr una mejor productividad es necesario que
las instituciones apliquen tipos de gestiones en la que prima la visién del cliente sobre las
actividades de la organizacion.

Tal como indica Medico (2017), en su investigacion demostré que la implementacion
de la gestion por procesos permitié mejorar la eficacia y la eficiencia en la Unidad Gerencial
de Emprendimiento Juvenil del Programa J6venes Productivos.

A esto, podemaos fortalecer con la nueva metodologia de gestion para resultados, ya que
la gestidn por procesos busca optimizar los procesos teniendo en cuenta que el bien o servicio
entregado responda a las necesidades objetivas del cliente. Y la gestion para resultados es un
modelo de gestion que pone énfasis en los resultados, ya que considera que todos los recursos

y esfuerzos de la organizacion deben estar dirigidos al logro de resultados.
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Asi mismo Ponce (2019), en su tesis una de sus conclusiones fue que existe relacion
significativa entre la gestion por procesos y la mejora continua en las instituciones educativas

estatales del nivel secundario del Distrito Mariano Melgar — Arequipa 2018.

De igual manera Paucar (2012), en su tesis arribo a la conclusion que la productividad

laboral depende de la correcta administracion o gestion que realicen los directivos.

Del mismo modo Prokopenko (1987), en su libro “Gestion de la Productividad”
menciona que la productividad se logra mediante el analisis sistematico de los métodos
actuales, la eliminacion del trabajo innecesario y la realizacion del trabajo necesario con mas
eficacia y menos esfuerzo, tiempo y costo, es decir aplicando una Gestion por procesos o por
resultados. Por otro lado, considera que lograr la eficacia y eficiencia en una organizacién es

el resultado de una eficaz gestion.

Finalmente, Velasco (2004), en su libro “Gestion por Procesos” considera que la
gestion por procesos posibilita la optimizaciéon y racionalizacion de recursos, facilita la
identificacion de costos innecesarios, lo cual contribuye en la reduccion de costos operativos
innecesarios y reduce los tiempos muertos o innecesarios en la produccion de bienes y

servicios.

Por lo tanto, con la presente investigacion se demuestra que aplicar una adecuada
gestion por procesos donde prime la vision y satisfaccion de los usuarios, se lograra reducir los
costos y tiempos de produccion de un bien o servicio y también se cumplirdn las metas y

objetivos trazados en la organizacion.

HIPOTESIS ESPECIFICA 01
En el estudio de investigacion realizada en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes, teniendo como objetivo especifico el de

determinar si existe relacién entre el Control y la Productividad en la Facultad de Ciencias
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Administrativas y Contables — UPLA, se demuestra en la hipotesis especifica 01 que existe
suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que
efectivamente existe una relacion directa y significativa entre el Control y la Productividad en
la FCAC — UPLA, ya que el nivel de correlacion que existe entre la dimension control y la
variable productividad es de 0.814, por lo cual se puede afirmar que existe una correlacion
positiva fuerte.

En estos tiempos de alta competitividad empresarial, es importante que las entidades
independientemente de su tamafio y rubro cuenten con un sistema de control interno que les
ayude a evitar situaciones no previstas y con un impacto financiero como malversacion o
perdida de activos, incumplimientos de normas ya sean legales o impositivas que generen un
pasivo contingente, fraudes asociados a informacion financiera fraudulenta que podrian dafiar
la reputacion de la empresa, entre otros. Dichas situaciones podrian ser prevenidas gestionando
el control interno con anticipacion.

Tal como indica Fayol, citado por Melinkoff (1990), el control “Consiste en verificar
si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las 6rdenes impartidas y a los principios
administrativos, ya que tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin de que se pueda
repararlos y evitar su repeticion, asi mismo el control garantiza que las actividades reales se
ajusten a las actividades proyectadas”.

Asi mismo Velasco (2004), en su libro “Gestion por Procesos” menciona que el control
es una funcidon empresarial que se dedica a separar el producto aceptable (de acuerdo con
determinados estandares de calidad o caracteristicas objetivas) del que no lo es mediante la
inspeccion de la materia prima, del producto acabado o fases intermedias de produccion. El
autor considera que para ejercer un adecuado control interno en una organizacion es necesario
un programa de calidad que califique o controle en base a estandares de calidad y puntos de

inspeccion dentro del proceso productivo.
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Del mismo modo Prokopenko (1987), en su libro “Gestion de la Productividad”
menciona que el incremento de la productividad se debe a una eficiente direccion empresarial,
puesto que el director o gestor es responsable del uso eficaz de todos los recursos sometidos al
control de la empresa.

También considera que es necesario empoderar al colaborador para que esta persona se
haga responsable del resultado de sus funciones y de la mejora continua del proceso que ejecuta
en su puesto de trabajo.

Por lo tanto, con la presente investigacion se demuestra que desarrollar un control
interno adecuado permitiré a la organizacion optimizar la utilizacion de recursos con calidad
para alcanzar una adecuada gestion financiera y administrativa, logrando mejores niveles de

productividad.

HIPOTESIS ESPECIFICA 02

En el estudio de investigacién realizada en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes, teniendo como objetivo especifico el de
determinar si existe relacion entre la Calidad y la Productividad en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables — UPLA, se demuestra en la hipétesis especifica 02 que existe
suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que
efectivamente existe una relacion directa y significativa entre la Calidad y la Productividad en
la FCAC — UPLA, ya que el nivel de correlacion que existe entre la dimension Calidad y la
variable productividad es de 0.693, por lo cual se puede afirmar que existe una correlacion
positiva media.

En este mundo empresarial conectado y globalizado, cada vez los retos son mayores, y
la buena calidad es una condicion que debe tener todo servicio o producto si desea cumplir con

las necesidades del cliente y seguir compitiendo en un mercado cada vez mas exigente.
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La calidad ayuda a conservar o fidelizar los clientes, favorece que sean “escuchados” y
que podamos captar nuevos clientes. Ademas, consigue que clientes y consumidores, al hablar
bien de los servicios de la empresa, se conviertan en la publicidad positiva més barata y mas
eficaz. Un cliente contento es la mejor publicidad pues el verdadero “jefe” de la empresa es el
cliente satisfecho. Sin embargo, un cliente insatisfecho puede “revolucionar” a otros a través
de redes sociales y dar al traste con las ventas de la empresa. Sobre todo, en estos tiempos de
crecimiento de las redes sociales y de la presencia de usuarios conocidos como “influencers”,
que pueden favorecer o dafiar la imagen de una empresa.

Valls (2007), indica que para alcanzar la calidad se deben de cumplir una serie de
requisitos. Estos requisitos vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia en
la consecucion de dicho objetivo, lo mas eficientemente posible y asi se alcanzara una gestion
efectiva de la organizacion.

Asi mismo Velasco (2004), en su libro “Gestion por Procesos” menciona que la calidad
se da cuando el bien fabricado o servicio entregado responden a las necesidades objetivas del
cliente. El autor también menciona que para lograr la calidad en una organizacion es necesario
integrar todas las funciones empresariales en torno a un objetivo en comdn la cual es satisfacer
al cliente, y esto se lograra solo investigando sobre las necesidades y expectativas del cliente,
disefiando productos y servicios que se adapten a las necesidades del cliente, tramitando las
quejas y sugerencias de los clientes, midiendo permanentemente la satisfaccion de los clientes
y promoviendo la mejora continua.

Del mismo modo Prokopenko (1987), en su libro “Gestion de la Productividad”
menciona que la productividad esta cada vez més vinculada con la calidad del producto, de los
insumos y del propio proceso. Por otro lado, considera que “el valor de uso” es la suma de
dinero que el cliente esta dispuesto a pagar por un producto de calidad determinada, y este se

puede mejorar mediante un perfeccionamiento del disefio y de las especificaciones.



74

Por lo tanto, con la presente investigacion se demuestra que brindar un servicio o
producto de calidad trae consecuencias positivas para la empresa, como la publicidad boca a
boca la cual es la més efectiva y barata, por ende, contribuye de manera estratégica a la

productividad de la organizacion.

HIPOTESIS ESPECIFICA 03

En el estudio de investigacion realizada en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes, teniendo como objetivo especifico el de
determinar si existe relacion entre la Planificacion y la Productividad en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables — UPLA, se demuestra en la hipotesis especifica 03 que existe
suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que
efectivamente existe una relacion directa y significativa entre la Planificacion y la
Productividad en la FCAC — UPLA, ya que el nivel de correlacion que existe entre la dimension
planificacién y la variable productividad es de 0.772, por lo cual se puede afirmar que existe
una correlacion positiva fuerte.

Los empresarios siempre parten del plan de negocios para dirigir a sus compafiias, ya
que una planificacion en la empresa nos da un horizonte a donde queremos llegar, como
queremos llegar y cuando queremos llegar y nos genera resultados tangibles para la empresa.
Al mismo tiempo, nos coloca en posicion de tomar control de la situacion.

Muchas veces el no planificar nos genera pérdida de oportunidades, asignacion
inadecuada de recursos, poca o ninguna eficiencia, incumplimiento de metas, incertidumbre,
desventaja competitiva, etc.

Tal como indican Molina, Morales y Bonilla (2006), mencionan que la planificacion

es un proceso para la toma de decisiones que nos lleva a prever el futuro de cualquier
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organizacion, usando los recursos necesarios tanto humanos como materiales para el logro de
los objetivos que se desean alcanzar de una manera mas eficiente y econdémicamente posible”.

Asi mismo Velasco (2004), en su libro “Gestion por Procesos” menciona que la
planificacion es un instrumento que sirve de guia para conseguir los objetivos trazados. Para
ello es necesario tener claro que hay que hacer, como hay que hacerlo, quien lo va hacer y con
queé recursos se hara.

De igual manera Flores & Castillo (2013), en su investigacion relacionada a la Gestion
por procesos concluyeron en que el éxito de una planificacion depende de la cultura
organizacional, la responsabilidad y compromiso de parte de los colaboradores, y la viabilidad
para ejecutar correctamente los procesos depende de las altas autoridades.

Del mismo modo Prokopenko (1987), en su libro “Gestion de la Productividad”
menciona que para mejorar la productividad en una organizacion es necesario preparar un plan
de accion donde se detallen la asignacion de tareas, lista de actividades con sus respectivos
procedimientos, etc.

Por lo tanto, con la presente investigacion se demuestra que la planificacion es vital en
toda organizacién, ya que es un instrumento o directriz que nos ayuda a tomar decisiones y
controlar las actividades que desarrolla la empresa en funcion a sus objetivos trazados, es por

ello que es importante que este plan sea explicito.
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CONCLUSIONES

1. Existe suficiente evidencia muestral que nos permite afirmar a un nivel de significancia del

0.05 que, si existe una relacion positiva y significativa de 0.862, por ende, podemos afirmar
que si existe una relacién positiva fuerte entre la Gestion por Procesos y la Productividad
en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables. Por consiguiente, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
La productividad en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables es deficiente,
debido a que sigue persistiendo el problema en la calidad de los servicios, no existe control
de lo planificado, de los resultados, de los objetivos, etc. Y por tltimo la planificacion no es
socializada, trabajada en equipo, y esto se debe a que mucho de los coordinadores y gestores
no cuentan con las habilidades de un lider.

2. Enlahipdtesis especifica 01 se demuestra que existe suficiente evidencia muestral que nos

permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que efectivamente existe una relacién
directa y significativa entre el Control y la Productividad en la FCAC — UPLA, ya que el
nivel de correlacion que existe entre la dimension control y la variable productividad es de
0.814, por lo cual se puede afirmar que existe una correlacion positiva fuerte.
De igual manera segun el 54.76% de los encuestados, es débil el control que se aplica a las
TIC, los objetivos y metas trazadas, resultados de los PEI y POl y desempefio de los
colaboradores en la FCAC, pese a que la Universidad Peruana los Andes cuenta con una
Oficina de Auditoria y Control Interno (Organo de Control) y una Comision permanente de
fiscalizacion, por lo cual no se puede corregir o mejorar las fallas que se presentan en la
facultad, por ende se podria afirmar la productividad en la Facultad es minima.

3. En la hipotesis especifica 02 se demuestra que existe suficiente evidencia muestral que nos
permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que efectivamente existe una relacion

directa y significativa entre la Calidad y la Productividad en la FCAC — UPLA, ya que el



77

nivel de correlacion que existe entre la dimension Calidad y la variable productividad es de
0.693, por lo cual se puede afirmar que existe una correlacion positiva media.

De igual manera segin el 69.05% de los encuestados, en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables no se presta la debida importancia a la calidad de los servicios,
ya que existe insatisfaccion de parte de los usuarios, no se brinda un valor agregado, no se
gestiona la mejora continua, pese a que la Universidad Peruana los Andes cuenta con un
Organo de Asesoramiento (Oficina de Gestion de la Calidad), lo cual no contribuye a
mejorar la productividad en la Facultad.

En la hipotesis especifica 03 se demuestra que existe suficiente evidencia muestral que nos
permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que efectivamente existe una relacién
directa y significativa entre la Planificacion y la Productividad en la FCAC — UPLA, ya que
el nivel de correlacién que existe entre la dimension planificacion y la variable
productividad es de 0.772, por lo cual se puede afirmar que existe una correlacion positiva
fuerte.

De igual manera segun el 52.38% de los encuestados, la planificacion es deficiente debido
a que no se socializa los objetivos, las metas, los planes de accion, no se promueve el trabajo
en equipo, la comunicacion entre coordinadores y subordinados es debil. Cabe resaltar que
la Universidad cuenta con una oficina de Planificacion, quien es el responsable de mantener
el POl y PEI actualizado en las facultades. Por lo tanto, se podria decir que, debido a estas
falencias la Facultad esté perdiendo oportunidades, se esta asignando inadecuadamente los
recursos, existe poca o ninguna eficiencia, no se esta cumpliendo las metas, existe

incertidumbre y esta generando una desventaja competitiva.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda a los gestores de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
que perfeccionen el método de gestién por procesos para resultados, para de esta
manera mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios y con ello la productividad.
Se recomienda que la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables cuente con una
Coordinacion de Planificacion y Control, para que esta sea la responsable de planificar,
verificar y hacer seguimiento de los resultados y cumplimiento de metas.
Se recomienda darle la debida importancia a la Coordinacion de Calidad, para que esta
implemente un plan de mejora continua y valor agregado con el fin de satisfacer a los
usuarios.
Se recomienda que al momento de elaborar el MOF, no solo se especifique las
funciones de los coordinadores o altos directivos sino también del personal
administrativo, para que de esta manera haya claridad en las funciones y
responsabilidades.
Se recomienda delegar funciones y responsabilidades de acuerdo a las habilidades de
los colaboradores y por meritocracia. (Coordinadores con habilidades de lider).
Se recomienda capacitar, motivar y empoderar a los colaboradores para que logren las
metas trazadas.
Se recomienda contar con eficientes y seguros sistemas de gestion administrativa, que
facilite el trabajo del personal administrativo.
Se recomienda usar la informacion de los usuarios para tomar decisiones y formular
estrategias.

Se recomienda socializar las normas, politicas, objetivos y metas de la Facultad.
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Matriz de consistencia

ANEXOS
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PROBLEMA

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

MARCO TEORICO

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General
¢Qué relacion existe
entre la gestién por

procesos y la
productividad en la
FCAC — UPLA?

Problemas Especificos
a) éDe qué manera se
relaciona el controly la
productividad en la
FCAC — UPLA?

b) ¢ De qué manera se
relaciona la calidad y la
productividad en la
FCAC — UPLA?

c) éDe qué manera se
relaciona la
planificacion y la
productividad en la
FCAC — UPLA?

Objetivo General
Establecer si existe
relacién entre la
gestidén por procesos
y la productividad en

la FCAC — UPLA.

Objetivos Especificos
a) Establecer si existe

relacion entre el
control y la
productividad en la
FCAC — UPLA.

b) Establecer si

existe relaciéon entre
la calidad vy |la
productividad en la
FCAC — UPLA.

c) Establecer si existe
relacion entre la
planificacion y la
productividad en la
FCAC — UPLA.

Hipoétesis General
Existe una relacidn
significativa entre la
gestidn por procesos y
productividad en la
FCAC — UPLA.

Hipétesis Especifico

a) Existe una relacion
significativa entre el
control y la
productividad en la
FCAC — UPLA.

b) Existe una relaciéon
significativa entre la
calidad y la
productividad en la
FCAC — UPLA.

c) Existe una relacion
significativa entre la
planificacion y la
productividad en Ia
FCAC — UPLA.

Gestion por Procesos
Como utilizar 1SO
9001:2000 para
mejorar la gestion de
la organizacion.

Autor: José Antonio
Pérez Fernandez de

Velasco

La Gestiébn de la
Productividad (Manual
Practico)
Autor: Joseph

Prokopenko.

V1: Gestion por
procesos

D1: Control
D2: Calidad
D3: Planificacion

V2:
Productividad

D1: Eficacia

D2: Eficiencia
D3: Incentivos
D4:Capacitacion
es

Método de investigacion:

Método Cientifico

Tipo de Investigacion:

Basica

Nivel de Investigacion:

Alcance correlacional

Disefo de Investigacion:

Transeccional o transversal
Esquema:

1

v
N

O—=—0

2

Poblacion: 42 personas

Muestra: Censo.

Técnicas de recoleccion de datos:
-Encuesta

Instrumentos de recoleccion de
datos:

-Cuestionario

Técnica de procesamiento de
datos:

SPSS

-Programa (Rho  de

Spearman)
- Excel




Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 1: Gestion por procesos

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES .
OPERACIONAL MEDICION
CONCEPTUA
Conjunto de | La gestion por Tecnologias de Ordinal
actividades procesos es la informe.lcic’)r)y
) comunicacion
mutuamente forma de gestionar
relacionadas o | toda la | CONTROL Politicas y normas Ordinal
que organizacion
interactuan, baséndose en sus Autocontrol Ordinal
las cuales | procesos y (enpowerment)
transforman consiste en hacer
elementos de | un  mapa de
entrada  en | procesos de Valor agregado Ordinal
n resultados. calidad que
2 ; ; Ordinal
@ (Velasco, responde a una Mejora continua
§ 2004, pag. 37) | planificacién para | CALIDAD
po el logro de los Quejas y sugerencias. Ordinal
@
Q objetivos.  Estos
P64 Ordinal
g procesos deben Medicion de la
5) ser  controlados satisfaccion del cliente
LW
C] para asegurar el
g logro de los Objetivos Ordinal
objetivos trazados.
Liderazgo Ordinal
; Ordinal
PLANIFICACION | EStrategias
Informacion Ordinal
Comunicacion Ordinal
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Variable 2: Productividad

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES .
OPERACIONAL MEDICION
CONCEPTUA
“La La productividad
productividad consiste en hacer
es la | uso eficaz vy
utilizacion eficiente de todos Metas trazadas Ordinal
eficaz y | los recursos de la entre mestas
eficiente  de | empresa, para de EFICACIA cumplidas
todos los | estamanera lograr
recursos de la | mejores
empresa: el | resultados en la
capital, la | produccion de Promedio de
tierra, los | bienes o servicios, recursos usados
materiales, la | es decir reducir los por area entre la
2 energia, la | costos de | EFICIENCIA produccion total Ordinal
g informacion y | produccion. por area
5 el tiempo,
é ademéas  del
E trabajo.”
§ (Prokopenko, Numero de
pag. 4) incentivos
planificados
INCENTIVOS entre el total de Ordinal
incentivos
otorgados
Numero de
capacitaciones
planificadas
CAPACITACIONES | entre el total de Ordinal
capacitaciones
realizadas.
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Matriz de operacionalizacion del instrumento

DIMENSION ITEMS O PREGUNTAS RESPUESTA A
VARIABLE INDICADORES .
ES LOS ITEMS
G Tecnologias de 1.Sistemas de gestion administrativa.
% Informacion y 2.Confiabilidad y seguridad de los sistemas
= Comunicacién 3.Control periédico de la informacién de los
5 sistemas
3
2 CONTROL Politicas y normas 4.Inducci6n al nuevo personal.
= 5.Politicas
g 6.Simplificacién administrativa
k)
g Autocontrol 7.Mecanismos de evaluacion
g (enpowerment) 8.Claridad de las funciones y
5 responsabilidades
B 9.Toma de decisiones
8 10. Auditorias
@ Valor agregado 11. Tramite administrativo
E 12. Comunicacion del estado del tramite
: Mejora continua 13. Estandares de callda_d
88 . 14. Departamento de calidad
2 Fo Quejas y sugerencias. | 15 Usuarios insatisfechos _
(8] g a 16. Protocolo de atencién de quejas y
€ 85 sugerencias.
o g 3 17. Procesamiento de datos para mejorar los
x =a servicios
o g g
; S CALIDAD Medicién de la 18. Encuestas para conocer grado de
g ? § satisfaccién del cliente satisfaccién de los usuarios
n 3 = Objetivos 19. Objetivos de la Facultad
w c g
O .g o
J s 20. Comunicacién efectiva 1= Nunca
g Liderazgo 21. Participacion y trabajo en equipo
2 22. Meritocracia 2= Casi nunca
g 23. Socializacién de los valores
S 24. Burocracia 3= A veces
g 25. Estrategias de la FCAC.
g PLANIFICA | Estrategias 26. Linea de carrera 3 4= Casi siempre
S . 27. Participacion en la elaboracion del Plan
kel CION de trabajo 5= Siempre
% 28. Destrezas y habilidades - P
@
3 Informacion 29. La informacién es usada para formular
g estrategias y tomar decisiones
>
§ 30. Comunicacion directa, abierta 'y
G Comunicacion transparente
a 31. Se comunica los logros de la FCAC
32. Rendicién de cuentas
V2: EFICACIA Metas trazadas entre 33. Socializacién de metas
PRODUCTI metas cumplidas 34. Logro de las metas trazadas
VIDAD . . -
Promedio de recursos 35. Asignacion de recursos
La usados por area entre 36. Logro de los objetivos
productivida | EFICIENCIA | ¢ total de produccién
desla por area
utilizacion Ndmero de incentivos 37. Incentivos
eficazy planificados entre el 38. Recomendacion
eficiente de | INCENTIVO | total de incentivos
todoslos | S otorgados
recursos de : — —
la em Numero de 39. Capacitacion en los ultimos tres meses
presa. o : oo
(Prokopenk capacitaciones 40. Necesidad de capacitaciones
” CAPACITA | planificadas entre el
o, p.
p CIONES total de

capacitaciones
realizadas
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El instrumento de investigacidn y constancia de su aplicacion
CUESTIONARIO

Sexo: F [] M [] Edad:....ccoiviciis Fecha: / /
Cuanto tiempo viene laborando en la FCAC: Menos de 1 afio |:| Menos de 3 aﬁos|:| Mads de 5 afios |:|

Objetivo: Conocer la relacion que existe entre la Gestion por Procesos y Productividad en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables — UPLA.

Instrucciones: marque con una “X” debajo del nimero que considere que se adecua mas a la situacién que observa de acuerdo
a la siguiente escala:

Nunca Casi Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

PREGUNTAS Indicadores de

evaluacion

CONTROL 1 ]/2 |3 (4 |5

. Se cuenta con sistemas de gestidon administrativa intrainstitucional.

. Los programas y sistemas que se utilizan son confiables y seguros (acceso con clave).

. Se controla periédicamente la informacion de los sistemas de gestion administrativa.

. Se induce (ensefia, capacita) al nuevo colaborador en su puesto de trabajo.

. Se cuenta y socializa las politicas y normas de la FCAC.

. Se prioriza y promueve la simplificacion administrativa.

. Evalta su desempefio mediante mecanismos de evaluacion o indicadores.

Tiene claro cudles son sus funciones y responsabilidades.

Olo|Njo|u|slwv|e

Toma decisiones en su trabajo sin la necesidad de consultar a su jefe inmediato.

[
o

. Se realizan auditorias internas

CALIDAD 1 /2 (3 |4 |5

11. Consideras que los procesos de tramite administrativo son de calidad.

12. Se le comunica (via telefénica, correo, etc.) a los usuarios cuando sus solicitudes ya estan
aprobadas y disponibles.

13. Se cuenta y cumple con los estandares de calidad de los procesos y atencion a los
usuarios.

14. El 4rea o departamento de calidad, se preocupa por la mejora continua de la FCAC.

15. Presenciaste o tuviste que acoger los reclamos de un usuario insatisfecho.

16. Se cuentay se aplica los protocolos de atencidn en caso de quejas y reclamos (modo
correcto de actuar frente a un cliente insatisfecho)

17. Se procesan los datos (reclamos, quejas y sugerencias) para mejorar la calidad de los
servicios.

18. Se realizan encuestas periddicas para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios.

PLANIFICACION 1 /2 |3 (4 |5

19. La alta direccion socializa los objetivos de la FCAC.

20. El gestor de la FCAC es comunicativo, creativo, estratégico, motivador y promueve la
participacién y trabajo en equipo.

21. Los directores y coordinadores promueven el trabajo en equipo y la participacién de sus
subordinados.

22. La delegacion de cargos administrativos se da por meritocracia (méritos).

23. La alta direccion socializa los valores de la FCAC.

24. Consideras que la burocracia sigue presente en la gestién de la FCAC.

25. Conoces las estrategias de la FCAC.

26. Los colaboradores tienen la oportunidad de hacer linea de carrera.

27. Participas en la elaboracién del plan de trabajo.
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28.

En la FCAC, identifica y potencializa las destrezas y habilidades de los colaboradores.

29.

La informacidn de los usuarios es utilizada para formular estrategias y tomar decisiones.

30.

Existe una comunicacién directa, abierta y transparente entre los gestores y
subordinados.

31.

Se comunica periédicamente sobre los avances y logros que se tienen en la FCAC.

32.

Se programan reuniones para las rendiciones de cuentas.

EFICACIA

33.

Su jefe directo socializa las metas de su coordinacion.

34.

Consideras que en la FCAC se logra las metas trazadas, en el tiempo trazado.

EFICIENCIA

35.

La FCAC asigna recursos necesarios para que los colaboradores cumplan con sus
objetivos

36.

Consideras que logras los objetivos con el menor uso de recursos posible.

INCENTIVOS

37.

Has recibido incentivos en los ultimos seis meses.

38.

Recomendarias a otras personas para que hagan uso de los servicios que brinda la FCAC.

CAPACITACION

39.

Recibiste alguna capacitacion durante los ultimos tres meses.

40.

Son suficiente las capacitaciones que recibiste para realizar un trabajo eficiente y de
calidad.

Por su colaboracién imuchas gracias!

Confiabilidad y validez del instrumento

Confiabilidad del Instrumento

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbiach elementos

923 40




VALIDEZ DE CONTENIDO

Encuesta: Gestion por Procesos y Productividad en la FCAC - UPLA

Evaluacion final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la

moda.

Calificacién
1. No cumple con el criterio.
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado

Nivel alto

Cuadro N° 1
Evaluacion final del experto
Evaluacion
Experto Titulo profesional -
p P Items Calificacién

H g Gracda S -\&Cm(s\.egu\ \J-

Lic. Admnmshacton
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VALIDEZ DE CONTENIDO

Encuesta: Gestion por Procesos y Productividad en la FCAC - UPLA

Evaluacion final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la

moda.
Calificacion

1. No cumple con el criterio.

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Cuadro N° 1
Evaluacioén final del experto
Evaluacion
Experto Titulo profesional
P P ftems Calificacién
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VALIDEZ DE CONTENIDO

Encuesta: Gestion por Procesos y Productividad en la FCAC - UPLA

Evaluacion final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la

moda.
Calificacion

1. No cumple con el criterio.

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Cuadro N° 1
Evaluacion final del experto
Evaluacion
Experto Titulo profesional -
P D AR IRERE ltems Calificacién
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La data de procesamiento de datos

FICHA TECNICA

Nombre : Cuestionario de Gestion por Procesos
Instrumento : Cuestionario de 32 items politomicos
Autor : Elena Cérdova Quispe

Ao : 2019

Aplicacion - Individual y colectivo

Tiempo : De 15 a 30 minutos aproximadamente
Edad : Mayores de edad

La escala e indice respectivo para este instrumento es la siguiente:

Nunca (1)
Casi Nunca (2)
Algunas Veces (3)
Casi Siempre (4)
Siempre (5)

Baremos de la Variable Gestidn por Procesos

Cuantitativo Cualitativo
Dimensién Dimension Dimensién General
Control Calidad Planificacién
10-23 8-18 14-32 32-74 Alto
24-37 19-29 33-51 75-117 Medio
38-50 30-40 52-70 118 - 160 Bajo




FICHA TECNICA

Nombre : Cuestionario de Productividad
Instrumento : Cuestionario de 8 items politomicos
Autor : Elena Cordova Quispe

Afo : 2019

Aplicacion > Individual y colectivo

Tiempo : De 15 a 30 minutos aproximadamente
Edad : Mayores de edad

La escala e indice respectivo para este instrumento es la siguiente:

Nunca (1)
Casi Nunca (2)
Algunas Veces (3)
Casi Siempre (4)
Siempre (5)

Baremos de la Variable Productividad

Cuantitativo Cualitativo
Dimension Dimension Dimension Dimensién
.. L . "y General
Eficacia Eficiencia Incentivos Capacitacion
2-4 2-4 2-4 2-4 8-18 Alto
5-7 5-7 5-7 5-7 19-29 Medio
8-10 8-10 8-10 8-10 30-40 Bajo




Consentimiento informado

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

“Afio de la Lucha Contra la Corrupcién y la Impunidad”

El Tambo, 26 de Noviembre de 2019

cARTA N° 025.-p-FCAC-UPLA-2019

Senor:

Presente.-

ASUNTO : ACEPTACION A PERMISO PARA DESARROLLO Y APLICACION DE
ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES.

REFERENCIA : SOLICITUD S/N DE FECHA 26.11.2019

De mi especial consideracion;

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo, a la vez habiendo tomado
conocimiento del documento de la referencia, mi Despacho AUTORIZA el desarrollo y
aplicaciéon de encuesta del Proyecto de Investigacion "GESTION DE PROCESOS Y
PRODUCTIVIDAD EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES UPLA 2018"
solicitado por el Licenciado en Administracion ELENA CORDOVA QUISPE, a fin de que se le
brinde las facilidades que requieran para la recopilaciéon de datos con fines de titulacion, lo

que comunico d su personda para los fines que amerite.
Sin otro particular, quedo de usted.

Atenfamente,

Dr. Frédi Gtiefrez Martinez
Decano de la Fagyltad CC.AA.CC

FGM/relg
CC.Archivo

Calle Real N°. 511 — El Tambo Teléfono G@ 251868 mail:
facultad_cac@hotmail.com
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