UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

il Repositorio Institucional

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
ESCUELA DE POSGRADO

DOCTORADO EN ADMINISTRACION

2
a
7
o
i
2
4
=

TESIS

GESTION POR PROCESOS EN EDUCACION SUPERIOR: EXPERIENCIA EN
LA FACULTAD DE ENFERMERIA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
ALTIPLANO

PRESENTADA POR:
SILVIA DEA CURACA ARROYO
PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

DOCTORIS SCIENTIAE EN ADMINISTRACION

PUNO, PERU

2020

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

DEDICATORIA
A Dios:
Que cada dia me acompafia y me da
fuerzas para lograr mis objetivos,
seguir adelante y no desmayar ante

la adversidad.

A mis amados hijos Eduardo, Manuel y Néstor:
Por constituirse en estimulo para mi desarrollo
personal y profesional; a sus intenciones

por considerarme mejor persona y madre.

A la memoria de Manuel:

que me motivé por los estudios del
doctorado, fue un ejemplo de superacion
profesional; para él mis oraciones por

siempre.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

AGRADECIMIENTOS

- A las autoridades, estudiantes, docentes y administrativos de la facultad de

Enfermeria, por su valiosa participacion en la investigacion.

- Allos integrantes de la Comision de Autoevaluacion de la Facultad de Enfermeria,
por el trabajo desplegado en el logro de la acreditacién de la Carrera, un enorme

agradecimiento por compartir la informacion generada.

- Al Dr. Edgar Dario Callohuanca Avalos, asesor de tesis, por sus orientaciones y

apoyo incondicional en el desarrollo de la investigacion.

- Atodas las personas que directa o indirectamente colaboraron con el estudio, con sus
aportes, criticas y analisis sobre el tema de estudio.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
I —



, UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO
Repositorio Institucional

INDICE GENERAL

Péag.
DEDICATORIA i
AGRADECIMIENTOS I
INDICE GENERAL iii
INDICE DE TABLAS Vi
INDICE DE FIGURAS vii
INDICE DE ANEXOS iX
RESUMEN X
ABSTRACT Xi
INTRODUCCION 1
CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA

1.1. Marco tedrico 3
1.1.1. Gestidn por procesos 3
1.1.2. Gestion académica 4
1.1.3. Enfoque de la gestidn por procesos 4
1.1.4. Tipo de procesos 6
1.1.5. Niveles de los Procesos 12
1.1.6. Elementos o componentes 13
1.1.7. Principios de la Gestion por Procesos 15
1.1.8. Beneficios de la gestion por procesos 16

1.1.9. Elementos basicos para una gestion por procesos en una Institucion de
Educacidn Superior 19

1.1.10. Las herramientas de un sistema de garantia de la calidad en las instituciones

de educacidn superior 20
i
repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
= =~ ]



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

g Repositorio Institucional

1.1.11. Mapa de procesos 21
1.1.12. Gestion de la calidad 22
1.1.13. Planes de mejora 24
1.1.14. Ciclo estratégico de mejora continua 24
1.1.15. Ciclo de Deming 26
1.1.16. Percepcion 29
1.2. Antecedentes 31
CAPITULO 1I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Identificacion del problema 44
2.2. Enunciados del problema 47
2.3. Justificacion 47
2.4. Objetivos 48
2.4.1. Objetivo general 48
2.4.2. Objetivos especificos 48
2.5. Hipdtesis 49
2.5.1. Hipdtesis general 49
2.5.2. Hipétesis especificas 49
CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

3.1. Lugar de estudio 50
3.2. Poblacion 50
3.3. Muestra o1
3.4. Método de investigacion 52
3.5. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos 52
3.5.1. Para el objetivo especifico 1: 52

iv

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
I —



x UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

3.5.2. Para el objetivo especifico 2: 53
3.5.3. Para el objetivo especifico 3: 53
CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. OE 1: Caracterizar la experiencia de la gestion por procesos en las dimensiones

estratégicas, misionales y de apoyo, en la carrera de enfermeria 57
4.1.1. Procesos estratégicos 58
4.1.2. Procesos misionales 61
4.1.3. Procesos de Apoyo 65

4.2. OE 2: Analizar la percepcidn sobre la gestion por procesos, desde la perspectiva

del docente, administrativo y estudiante de la carrera de enfermeria 69

4.3. OE 3: Analizar la percepcidn sobre la gestion por procesos, desde la perspectiva

del estudiante de la carrera de enfermeria 75
CONCLUSIONES 81
RECOMENDACIONES 82
BIBLIOGRAFIA 83
ANEXOS 88

Puno, 11 de agosto de 2020

AREA: Administracion
TEMA: Gestion por Procesos en Educacion Superior
LINEA: Modelos y Estilos de Gestion Empresarial

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
I —



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

INDICE DE TABLAS
Péag.

1. Caracteristicas del cumplimiento de los procesos estratégicos en la carrera de
enfermeria 58

2. Caracteristicas del proceso de formacion profesional en la carrera de enfermeria, en
dos afios académicos 61

3. Rendimiento en investigacion: Relacion de titulados/egresados 2014 y 2015 63

4. Rendimiento en proyeccion social: nimero de horas dedicadas a la proyeccion

social 63
5. Caracteristicas de la gestion docente de la facultad de enfermeria 65
6. Caracteristicas de la Gestion de aulas, laboratorios y gabinetes 66

7. Caracteristicas del bienestar universitario: Satisfaccién de los estudiantes y
administrativos con los servicios brindados por la institucion 67
8. Gestion de recursos financieros anual de la facultad de enfermeria 68
9. Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud del usuario”
de la gestion por procesos, segun caracteristicas laborales 70
10. Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud hacia la
mejora continua” de la gestion por procesos, segun caracteristicas laborales 71
11. Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud a la
responsabilidad” de la gestion por procesos, segun caracteristicas laborales 72
12. Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud hacia el
trabajo en equipo” de la gestion por procesos, segun caracteristicas laborales 73
13. Percepcion de estudiantes, sobre la gestion por procesos, en sus tres dimensiones 75
14. Prueba de Chi-cuadrado - Pearson para Var: Cargo del Encuestado frente a las
dimensiones de la Percepcion 77
15. Prueba de Chi-cuadrado — Pearson para Var: Condicion Laboral frente a las
dimensiones de la Percepcion 78
16. Prueba de Chi-cuadrado — Pearson para Var: Tiempo de Servicio frente a las
dimensiones de la Percepcion 79

Vi

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



x UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

INDICE DE FIGURAS

Pag.
1. Modelo de proceso ISOI 9000 6
2. Niveles de procesos de negocio 7
3. Tipos de Procesos 8
4. Ejemplo de procesos de una compafiia de produccién 10
5. Entradas y salidas del proceso 11
6. Triple rol de los Procesos 12
7. Ciclo de planeamiento estratégico para la mejora continua 26
8. Ciclo PDCA de mejora continua 27

9. Cargo del encuestado y la dimension actitud hacia el usuario de la percepcion 96

10. Condicién laboral del encuestado y la dimension actitud hacia el usuario de la

percepcién 96

11. Tiempo de servicios del encuestado y la dimension actitud hacia el usuario de la

percepcién 97

12. Cargo del encuestado y la dimensién actitud hacia la mejora continua de la

percepcion 97

13. Condicién laboral del encuestado y la dimension actitud hacia la mejora continua de

la percepcion 98

14. Tiempo de servicios del encuestado y la dimension actitud hacia la mejora continua

de la percepcién 98

15. Cargo del encuestado y la dimensidn actitud hacia la responsabilidad de la

percepcién 99

vii

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesic



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

16. Condicién laboral del encuestado y la dimensidn actitud hacia la responsabilidad de

la percepcion 99

17. Tiempo de servicios del encuestado y la dimension actitud hacia la responsabilidad

de la percepcién 100

18. Cargo del encuestado y la dimensién actitud hacia el trabajo en equipo de la

percepcion 100

19. Condicién laboral y la dimension actitud hacia el trabajo en equipo de la

percepcion 101

20. Tiempo de servicios del encuestado y la dimension actitud hacia el trabajo en equipo

de la percepcién 101

viii

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

INDICE DE ANEXOS
Péag.

1. Cuestionario sobre percepcion de la gestion por procesos aplicado a docentes y

administrativos 89

2. Cuestionario sobre la percepcion de gestion por procesos aplicado a

estudiantes 92
3. Formato de consentimiento informado para participar en la investigacion 94
4. Figuras con resultados del cruce de variables 96

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo analizar la experiencia de la gestion por procesos y la percepcién sobre
la misma en los docentes, estudiantes y administrativos de la facultad de enfermeria de la Universidad
Nacional del Altiplano de Puno. Se utilizd como unidad de anélisis a la carrera de enfermeria, con
sus tres agentes involucrados, quienes se constituyeron la muestra de estudio: 20 docentes, 9
administrativos obtenidos por muestreo no probabilistico por conveniencia, y 117 estudiantes,
obtenidos por muestreo probabilistico. Se realizé una investigacidn con enfoque cuantitativo y disefio
correlacional, que permitié estudiar la variable haciendo uso de la técnica de encuesta y la revision
documental y como instrumentos dos cuestionarios que miden la percepcion. El analisis de los datos
fue a través del programa Excel en su version 20.0. Los resultados evidencian que la gestion por
procesos en la carrera de enfermeria estuvo caracterizada por el cumplimiento en nivel alto (méas de
75%) en los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, habiendo facilitado el logro de la
acreditacion institucional, con un compromiso por la mejora continua. La percepcion sobre la gestion
por procesos de docentes, estudiantes y personal administrativo fue regular. El estudio permitio
comprobar que el cargo de docentes y administrativos se relacionan con la actitud hacia la mejora
continua y hacia el trabajo en equipo de la percepcion de la gestion por procesos, con una
significancia estadistica, en tanto que las demas variables actian de manera independiente. En
estudiantes la percepcion fue regular siendo mayor en los procesos misionales, por la razon de ser de
la carrera. En conclusion, la experiencia de la gestion por procesos en la carrera de enfermeria fue de

nivel de cumplimiento alto.

Palabras clave: Calidad educativa, caracteristicas laborales, gestion por proceso,

percepcion.
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ABSTRACT

The objective of the study was to analyze the experience of management by processes and
the perception of it in teachers, students and administrators of the nursing faculty of the
National University of the Altiplano de Puno. The nursing career was used as the unit of
analysis, with its three agents involved, who constituted the study sample: 20 teachers, 9
administrative staff obtained by non-probabilistic convenience sampling, and 117 students,
obtained by probability sampling. An investigation with a quantitative approach and
correlational design was carried out, which allowed the variable to be studied using the
survey technique and the documentary review and two questionnaires that measure
perception as instruments. The data analysis was through the Excel program in version 20.0.
The results show that the management by processes in the nursing career was characterized
by compliance at a high level (more than 75%) in the strategic, missionary and support
processes, having facilitated the achievement of institutional accreditation, with a
commitment to continuous improvement. The perception about the management by
processes of teachers, students and administrative staff was regular. The study allowed to
verify that the position of teachers and administrators are related to the attitude towards
continuous improvement and towards teamwork of the perception of management by
processes, with statistical significance, while the other variables act independently. In
students, the perception was regular, being greater in the missionary processes, for the reason
of being the race. In conclusion, the experience of process management in the nursing career

was of a high level of compliance.

Keywords: Educational quality, labor characteristics, process management, perception.
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INTRODUCCION

Abordar los temas de calidad en las instituciones de educacion universitaria cada dia se
hace méas imperante, considerandose al respecto la transformacion del contexto en que se
desenvuelven las instituciones que prestan servicios de educacion y la demanda de la
sociedad en constante evolucion. Las casas de ensefianza superior, como es el caso de la
nuestra, asumen la gestion de calidad apoyadas en la idea de avanzar y mejorar sus
procesos y procedimientos, a través de la evaluacion de los mismos, para con ello mejorar
su funcionamiento y competitividad permitiendo asegurar asi la satisfaccion de las
necesidades de estudiantes, comunidades, sector productivo y laboral. Sin embargo, no
existe estudios que muestren la situacion lograda y menos la percepcion que los

involucrados tienen, habiéndose identificando un espacio propicio para la investigacion.

La investigacion titulada “Gestion por procesos en educacion superior: experiencia en la
Facultad de Enfermeria de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno”, pertenece al
area de Administracion, la linea de Calidad Académicay al tema de Gestion por Procesos.
Se realizo con el propdsito de analizar la experiencia en gestion por procesos en la carrera
de enfermeria y la percepcion de los involucrados sobre el tema, para lo que se aplicé la

metodologia cuantitativa a través de la revision documental y la encuesta.
La tesis esta estructurada en cuatro capitulos, que se describen a continuacién:

En el Capitulo I se hace una revision de la literatura directamente relacionada con el tema
de investigacion. Se presentan el marco tedrico que comprende, informacion acerca de la
gestion por procesos, su enfoque, caracteristicas, niveles, principios, elementos, sistema
de garantia de la calidad, mapa de procesos, plan de mejora, ciclo de mejora continua,
ciclo de Deming y percepcion; y los antecedentes de investigacion en el contexto

internacional, nacional y local.

El Capitulo Il aborda el planteamiento del problema de investigacion, el mismo que

incluye los enunciados, la justificacion, las hipotesis y los objetivos de investigacion.
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En el Capitulo I, referido a materiales y métodos, se da a conocer el lugar de estudio;
poblacion y tamafio de muestra; metodologia; recoleccién de datos y los métodos

estadisticos empleados.

En el Capitulo IV, se muestran los resultados obtenidos, los mismos que son analizados
e interpretados. Asimismo, se realiza la discusion de los resultados en funcion de los

antecedentes considerados para el presente estudio.

Finalmente, se consignan las conclusiones obtenidas a partir de los resultados de

investigacion; las recomendaciones; la bibliografia consultada; y los anexos.
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CAPITULO |

REVISION DE LITERATURA

1.1. Marco teorico
1.1.1. Gestion por procesos

La gestion en todas las organizaciones modernas, es fundamental, sean estas de
cualquier género; se puede afirmar que es la funcion general, e indispensable de
toda organizacién, cualquiera fuere la mision especifica que debe cumplir en la

sociedad.

Un proceso es una secuencia ordenada de actividades orientadas a crear valor
agregado a partir de un insumo, con la finalidad de conseguir un resultado o
producto, que satisfaga los requerimientos de los usuarios. En este enfoque, una
organizacion es un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen a la

satisfaccion de los usuarios.

Gestidn por procesos es el conjunto de actividades secuenciales e integradas que
buscan generar valor agregado para un cliente interno o externo, a través de la
transformacion de insumos en productos o servicios finales. Considerando el
enfoque sistémico como referencia, a los insumos se les puede denominar inputs o
entradas, en tanto que a los productos o servicios finales se les identifica como
outputs o salida (Louffat, 2017).

La gestién por procesos considerada como el conjunto de conocimientos con
principios y herramientas especificas, orienta el esfuerzo de todos los objetivos
comunes de la organizacion y los clientes; utiliza como principal criterio para el

disefio de los procesos, el afiadir valor tanto en los propios procesos como en las

3
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actividades que las integran y define a los procesos como el norte de los esfuerzos
de mejora para disponer con procesos mas fiables, que al ejecutarse promuevan la

eficacia en el funcionamiento de la organizacion (Cortez, 2018).
1.1.2. Gestion académica

Tiene como objetivo principal garantizar la incorporacion de los mecanismos que
permitan el desarrollo de procesos de mejoramiento continuo de la universidad y
sus unidades académicas, partiendo de la realidad a las demandas de la sociedad.
El sistema gira en torno a la reflexion y andlisis de diversos aspectos relevantes que
definen “el ser y el hacer de la institucion, con el apoyo de un conjunto de criterios
e indicadores de calidad desarrollados para cada uno de los ambitos del quehacer
universitario: formacion académica, investigacion, responsabilidad social, desde un

enfoque multidimensional (Barreda, 2007).

La gestion académica requiere de una estructura y una cultura orientada al cambio,
que le permita conservar sus valores constituidos, sin caer en el gerenciamiento
empresarial y comportarse, al mismo tiempo, como institucién responsable y eficaz

al servicio de la sociedad.

Entre sus funciones principales se encuentra la gestion del programa de innovacion,
mejora académica, y hace frente a los retos derivados del proceso de convergencia
con actividades dirigidas tanto a la mejora continua de la calidad academica, de la
docencia, como del aprendizaje. Asi la gestion por procesos, cumple un rol
especifico, la de aplicacion de los métodos de planificacion, administracion y
evaluacion organizacional en las diversas instancias de flujo de informacién y toma

de decisiones en el ambito administrativo de las instituciones académicas.
1.1.3. Enfoque de la gestion por procesos

Usualmente vemos a la institucion de manera funcional, es decir de forma vertical,
donde prevalece la linea de mando y la jerarquia, otra forma de verla, con una vision
horizontal, es a través del enfoque por procesos orientada a resultados, donde los
limites entre los diferentes 6rganos, unidades organicas, areas, jefaturas o gerencias
dejan de existir. Esto ayuda a entender el real funcionamiento de las entidades

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2013).
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El enfoque basado en procesos es unos de los aspectos que mayor relevancia ha
adquirido dentro de la norma ISO 9001, desde el afio 2000, como pilar sobre el que

se deben estructurar los Sistemas de Gestion de la Calidad.

Concretamente, el enfoque basado en procesos, busca implantar una filosofia en la
organizacion, que permita la identificacion de todos los procesos incluidos en el
Sistema de Gestion de la Calidad, como éstos funcionan, asi como las
interrelaciones entre ellos. De esta forma, resulta méas facil tener un seguimiento y

control del funcionamiento de los diferentes procesos.

Este enfoque, al establecer una jerarquia de los procesos que constituyen el SGC,
permite identificar de manera mas precisa aquellas areas concretas que requieren
mejoras, hace méas sencilla la evaluacion del impacto de la implantacion de tales
cambios, asi como verifica que tales cambios han resultado ser efectivos en cuanto
al logro de las mejoras que buscabamos. Por todo ello, es por lo que decimos, que
el enfoque basado en procesos ayuda a las organizaciones a lograr la mejora

continua.

La mejora continua, es uno de los principios esenciales en materia de gestion de la
calidad recogidos en 1SO 9001:2015. Este es uno de los motivos por los que el

enfoque basado en procesos tiene gran importancia en la gestion de la calidad.

El enfoque hacia el proceso ofrece una vision horizontal de la organizacion y da
respuesta a un ciclo completo, desde que se realiza el primer contacto con el cliente,
hasta el momento en que éste recibe satisfactoriamente el producto o servicio, e
incluso la atencion posterior. Los procesos que se orientan directamente a satisfacer
al cliente son los Procesos del Negocio, por ejemplo un proceso de venta que
incluye tomar el pedido, enviarlo a produccion, fabricar el producto, despacharlo y
cobrar (Mallar, 2010).
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Figura 1. Modelo de proceso 1ISOI 9000
Fuente: Louffat (2017)

1.1.4. Tipo de procesos

Segun Louffat (2017), los procesos que se identifican en toda institucion, son de

cuatro categorias:

Procesos estratégicos: son aquellos que se originan de la mision, la vision, los
objetivos y las estrategias de la institucién; representan la esencia misma de la
institucidn, teniendo en cuenta la finalidad, la diferenciacion de lo que ofrece y los
beneficios que otorga a los diversos grupos de interés. Se fundamentan en las core

competences o factores de ventaja competitiva que ofrece una institucion.

Procesos operativos: denominados también procesos de linea, procesos ejecutores
0 procesos de accion; son aquellos que se encargan de establecer e implementar los
procesos centrales que buscan brindar, de manera prioritaria, atencion al cliente

final externo.
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Procesos de apoyo: son los que se encargan de establecer las relaciones
secuenciales de soporte, de auxilio y de complemento, y buscan principalmente la
atencion del cliente interno pues permiten dar cobertura a los procesos estratégicos,

operativos y administrativos.

Procesos administrativos: estan considerados aquellos que se encargan de
establecer las relaciones integradas que permitan planear, organizar, dirigir y
controlar, de forma sistémica, holistica, sinergica e integrada, todos los procesos

identificados en una institucion.

En esa misma linea Weske (2019), define 4 niveles de procesos de negocio:

Objetivos y estrategias

de negocio

determina realiza

\ 4
Procesos de negocio

organizacional

A

determina realiza

\ 4
Procesos de negocio

operacionales

A

determina realiza

A 4
Procesos de negocio

implementados

Figura 2. Niveles de procesos de negocio
Fuente: Weske (2019)

Se pueden identificar distintos niveles de procesos de negocio desde las estrategias
de negocio mas altas hasta los procesos de negocio implementados. Los primeros

(estrategias) se refieren a los objetivos a largo plazo. En el segundo nivel estan

7
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definidos por sus entradas y salidas, por ejemplo, la gestion de suministros
proveniente de proveedores. Todos los procesos organizacionales requieren de
procesos operativos que especifiquen sus actividades y relaciones. Finalmente, los
procesos de negocio implementados contienen la informacion de la ejecucién de las

actividades y el entorno técnico donde seran ejecutados.

Generalmente, en el sector publico del pais, se trabaja con tres tipos de procesos
dentro de las organizaciones, los que dan forma a la representacion grafica del Mapa

de Procesos: los estratégicos, los operativos o misionales y los de apoyo o soporte.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Procesos que definen y verifican las politicas, estrategias,
objetivos y metas de la organizacion.

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES

Son los procesos de produccién de bienes y servicios
que se entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son
los que agregan valor para el destinatario de los
productos.

SATISFECHOS

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividades de apoyo necesarias para
el buen funcionamiento de los procesos operativos o
misionales.

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CIUDADANO
(DESTINATARIO DE LOS BIENES Y SERVICIOS)
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Figura 3. Tipos de Procesos
Fuente: SGP/PCM - 2014

En las instituciones de educacién superior se distinguen los siguientes tipos de

procesos:

Los Procesos Estratégicos: Son los procesos relacionados a la determinacion de
las politicas, estrategias, objetivos y metas de la entidad, asi como asegurar su

cumplimiento.

En relacién a los procesos estratégicos, la entidad debe crear los mecanismos que

permitan monitorear y evaluar el desempefio de cada proceso.
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Los Procesos Operativos o Misionales: Son los procesos de produccién de bienes
o0 servicios de la cadena de valor, denominados también procesos de realizacion,

clave o Core Business.

Los procesos denominados operativos, misionales o clave, son los que incorporan
los requisitos y necesidades del ciudadano o destinatario de los bienes y servicios,
y son encargados de lograr la satisfaccion del mismo, estos procesos tienen que

agregar valor, concepto relacionado a la cadena de valor.

Proceso de Apoyo o Soporte: Son aguellos que se encargan de brindar apoyo o

soporte a los procesos operativos 0 misionales.

Los procesos de apoyo o soporte son los que realizan actividades necesarias para el

buen funcionamiento de los procesos operativos 0 misionales.

Para identificar todos los procesos que forman parte de una institucién, debemos
detenernos y mirar todo el recorrido que hace nuestro producto o servicio desde el
principio hasta el final, es decir, para lograr su fabricaciéon y entrega. Una vez
identificados éstos, debemos preguntarnos, cuéles son los sub-procesos y procesos

de apoyo que también son necesarios para poder realizar los anteriores procesos.

Tal como indican Dumas et al. (2018), el esquema de categorizacion de 3 niveles
tuvo su origen en la cadena de valor de Porter que inicialmente distinguia dos tipos
de procesos: Procesos Operativos o Misionales (principales) y Procesos de Soporte

(Actividades de apoyo). Los procesos de gestion fueron afiadidos posteriormente.

Algunos ejemplos de estos procesos se muestran en la siguiente figura:
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Procesos de gestion

Desarrollar

Definir la Implementar Gestionar

vision la la estrategia los riesgos

estrategia

Procesos principales
Obtener Obtener Vender Distribuir Gestionar
materiales productos productos productos el servicio

Procesos de soporte

Gestionar la estionar los

Gestionar

personal informacion activos

Figura 4. Ejemplo de procesos de una compariia de produccion
Fuente: Dumas et al. (2018)

Los procesos de negocio core estan enlazados que muestran la idea original de la

cadena de valor de Porter.

Una vez visto, los procesos, sub-procesos y procesos de apoyo implicados en la
fabricacién y entrega de nuestro producto o servicio, debemos pasar a un analisis
en mayor profundidad que permita concretar los insumos necesarios para cada uno
de ello, las funciones que se realizan en los mismos, las personas que lo realizan, la
forma de llevarlos a cabo, los resultados perseguidos, asi como las salidas que
obtendremos de tales procesos. Para realizar tal analisis, contamos con una serie de
herramientas a nuestra disposicion. Una de ellas es la conocida como “diagrama de
tortuga”. Esta herramienta permite visualizar la manera en que se estructura cada

proceso.

En este enfoque basado en procesos, es recomendable que los diferentes procesos
cuenten con los correspondientes responsables. Sobre éstos, recaerd la

responsabilidad de efectuar el control necesario sobre cada uno de sus procesos a
10
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fin de asegurar que funcionan de manera correcta o si los cambios introducidos en

los mismos estan generando las mejoras esperadas.

Todos los procesos cumplen un triple rol, para entenderlo hay que tener en cuenta
gue normalmente las entradas de un proceso son el resultado de otro proceso o que
las salidas del mismo son las entradas de otro proceso. Una excepcion son los
procesos que estan al inicio o al final de la cadena de valor ya que estos interacttian
directamente con los proveedores externos o con los ciudadanos o destinatarios de

los bienes y servicios, (Fig. 5).

PROCESO |[sALipAL PROCESQ | saupa2 PROCESO
1 3

ENTRADA 1 ENTRADA 2

Figura 5. Entradas y salidas del proceso
Fuente: SGP/PCM - 2014

Tal como se puede apreciar en la figura 6, cada proceso tiene un triple rol, porque
en algun momento estd a la espera que el proceso anterior le proporcione los
insumos para que pueda realizar su labor, en ese momento podemos decir que el
proceso se encuentra en su rol de cliente interno; en un segundo momento él mismo
transforma lo que recibid, agregando valor, este es su rol de transformador; para en
un tercer momento enviar su resultado al siguiente proceso convirtiéndose de esta

manera en proveedor interno.

11
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CLIENTE O USUARIO
CLIENTE O INTERNO

PROCESO SALIDA 1 PROCESO SALIDA 2 PROCESO
, |y
ENTRADA 1 ENTRADA 2

TRANSFORMADOR

PROCESO SALIDA 1 PROCESO SALIDA 2 PROCESO
, (|
ENTRADA 1 ENTRADA 2

PROVEEDOR INTERNO

PROCESO SALIDA 1 PROCESO SALIDA 2 PROCESO
1 3
ENTRADA 1 ENTRADA 2

Figura 6. Triple rol de los Procesos
Fuente: SGP/PCM - 2014

Esto obliga a que al interior de las entidades y en algunos casos entre entidades
exista una permanente coordinacion y comunicacién entre los procesos, a fin que
los requerimientos del cliente interno sean debidamente entendidos y atendidos por
el proveedor interno, si logramos que cada proveedor o cliente interno estén
debidamente coordinados vamos a lograr que el ciudadano o destinatario de los
bienes y servicios se encuentre satisfecho con el bien y servicio recibido

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2013).
1.1.5. Niveles de los Procesos

La metodologia propuesta por la Secretaria de Gestion Publica de la PCM, define
tres niveles de procesos: Proceso de Nivel 0; Proceso de nivel 1y Proceso de nivel
2; sin perjuicio de ello las entidades de la administracion pablica pueden definir
mayores niveles de desagregacion de sus procesos de acuerdo a su complejidad

(Procesos de nivel 3,4, ... n).
12
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Un proceso puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque o bien puede incluir

otros procesos que deban ser incluidos en su funcion. La desagregacion de los

procesos de una entidad depende de la complejidad de ésta, por lo que los procesos

pueden tener distintos niveles. En la presente metodologia se utilizard la

denominacion “Proceso de nivel N°”, como se detalla a continuacion:

e Proceso de Nivel: 0 Grupo de procesos unidos por especialidad, es el nivel mas
agregado. Se le conoce también como Macroproceso.

e Proceso de Nivel: 1 Primer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

e Proceso de Nivel: 2 Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

e Proceso de Nivel N: Ultimo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0

e Actividad Conjunto de tareas afines y coordinadas requeridas para lograr un
resultado, los cuales normalmente se desarrollan dentro de un Proceso de nivel
N.

e Tarea Pasos a seguir para la ejecucion de una actividad

Los procesos organizacionales pueden tener varios niveles, los cuales resultan del
desdobla-miento o detalle del proceso del nivel jerarquico superior (Louffat, 2017).
Las denominaciones empleadas para la jerarquizacion de procesos

organizacionales, pueden ser las siguientes:

e Macroprocesos: son los procesos organizacionales de mayor jerarquia en una
empresa 0 institucién y representan la esencia y guia para la sustentabilidad de
la misma. También se les denominan procesos de primer nivel (nivel 1).

e Subprocesos: son los procesos organizacionales que sirven para detallar e
implementar los macroprocesos identificados en el nivel superior precedente.
También se denominan procesos de segundo nivel (nivel 2).

e Microprocesos: son los procesos organizacionales que sirven para detallar e
implementar los subprocesos identificados en el nivel superior precedente.

También se les denominan de tercer nivel (nivel 3).
1.1.6. Elementos o componentes

Los elementos basicos que forman la estructura del proceso son:

13
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- Las entradas al proceso, esto es, aquello que va a ser transformado por las
actividades que se desarrollan en el proceso. En los servicios, las entradas son
las personas que reciben en el servicio.

- Launidad de flujo, esto es, lo que va a ser transformado por las actividades.

- Los recursos que se emplean para llevar a cabo las actividades.

- Lared de actividades, esto es, la secuencia de actividades que se llevan a cabo
para cada unidad de flujo. Esta secuencia se representa mediante diagramas de
flujo, en donde se deben diferenciar las diversas actividades y los puntos en los
que la unidad de flujo debe esperar hasta que pueda ser transformado por las
distintas actividades.

- La estructura de la informacion, esto es, la informacidn que va ser necesitada
para la gestion del proceso y que debe estar disponible cuando se precisa.

- Las salidas del proceso, esto es, el resultado que se obtiene sobre la unidad de
flujo.

Entre los elementos especificos que comUnmente integran un proceso figuran:

- Nombre: Designacion nominal del proceso por el cual se identifica y diferencia
de otros.

- Codigo: Es una serie generalmente alfanumérica que rotula el proceso y apoya
junto al Nombre su distincidn; es favorable emplear c6digos en caso que se
presenten homonimos.

- Mision: Corresponde a la descripcion del objetivo del proceso y se propone
justificar la raz6n de éste en la empresa o entidad; debe ser claro, realista y
susceptible de ser medido.

- Alcance: Expresa el radio de accion del proceso, habitualmente responde a las
preguntas qué, quién y dénde.

- Responsable: Persona facultada para liderar el proceso, debe dar cuenta de la
ejecucion del mismo segun lo planificado y/o advertir cuando se presentan
desviaciones.

- Limites: Delimita el desarrollo del proceso estableciendo la actividad de inicio
y la de cierre.

- Proveedores: Entidades que entregan los insumos al proceso para elaborar el o

los productos.
14
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- Insumos: Materias primas que alimentan el proceso y que son transformadas
para convertirse en productos (materiales, informacion, otros procesos).

- Actividades: Son los subprocesos que se deben ejecutar para cumplir el objetivo
del proceso; por medio de éstas los insumos se convierten en productos. En
algunos casos aparecen como procedimientos.

- Recursos: Medios que requiere el proceso y que apoyan el desarrollo de las
actividades tales como: personas, equipos de computo, Software, mobiliario de
oficina, etc.

- Producto(s): corresponde a la produccién del proceso una vez que éste ha
terminado de transformar todos los insumos y esta listo para entregar a otro
proceso o a un cliente.

- Clientes: usuarios de los productos que entrega el proceso; puede tratarse de
personas u otros procesos de la empresa o de entes externos a esta como clientes
finales.

- Documentos de referencia: lIdentifica manuales, normativas, formatos de
requerimientos y demas registros que facilitan el control del proceso y que
legitiman que los productos corresponden a los requisitos de elaboracion.

- Indicadores: También denominados puntos de control, son mediciones que se
realizan durante el ciclo del proceso y controlan los resultados (productos), el
proceso en términos generales u otro elemento de acuerdo a la fijacion de los
indicadores. Generalmente los indicadores hacen referencia a:

o Eficacia (calidad, oportunidad, seguridad, costo)
o Eficiencia (cantidad producida por horas hombre u horas maquina,
aprovechamiento de materiales, desperdicios, rendimientos, defectos por

unidad de produccion, etc.)
1.1.7. Principios de la Gestion por Procesos

La gestion por procesos que se emplea en las organizaciones para la interaccion
entre cada uno de los procesos internos se denomina un enfoque por procesos. En

este se identifican los principales principios en los cuales se sustenta, y son:

- Orientacion a las necesidades y requerimientos del mercado y en especial del

cliente.

15
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- Reconocimiento de un mapa de procesos organizacional de la institucion u
organizacion.

- Caracterizacion de un patron claro de propiedad para supervisar y poder mejorar
el nivel de cumplimiento en base a los requisitos y objetivos.

- Reconocimiento de los procesos y designarlos como clave, debido a su
importancia en la institucion.

- Disefio o redisefio de los procesos clave, de acuerdo a la necesidad.

- Administracion a los procesos identificados como claves para implementar el
control y la mejora.

- Implementacion del control, mejorar y planificacion de la calidad.

- Aplicacion de un sistema de indicadores para medir la eficacia y eficiencia de
los procesos desde la perspectiva interna-externa.

- ldentificacion de indicadores para visualizar la evolucion y aplicacion de
planificacién, accién, desarrollo y comprobacion (ciclo de Deming).

- Los procesos deben ser auditados con el fin de verificar el grado de
cumplimiento para identificar el desarrollo de los procedimientos (Valenzuela,
2017)

1.1.8. Beneficios de la gestion por procesos
Los beneficios de la gestion por procesos son los siguientes:
e Reduccion de desperdicios.

Cuando hablamos de desperdicios, hablamos de todo tipo de ellos. Recursos,
dinero, tiempo, esfuerzo, todo eso es esencial en una empresa y deben
designarse de manera inteligente. Si no es asi, el producto/servicio puede ser
entregado, pero no de manera eficaz. Esto causara la insatisfaccion de los

clientes, pérdida de dinero y desorden.

Con el modelo basado en procesos (BPM), los procesos se escanean y se
entienden, por lo que es mas facil ver los obstaculos y puntos de mejora. No
podemos arreglar lo que no entendemos, y BPM trae la mejor herramienta para

entender la empresa: el mapeo de procesos.
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Mapear un proceso es organizar todos los pasos, los participantes y la
informacion que tiene el proceso. Esto dara lugar a una mejor asignacion de los
recursos y a la eliminacion de las tareas redundantes, lo que resulta en una
reduccion de los desperdicios. Este es un beneficio de la gestion por procesos
importante y claro.

e Aumento de la visibilidad y el control

El BPM trabaja con herramientas que transforman la automatizacion de
procesos en una realidad. Todos los pasos anteriores, como el mapeo, modelado,
gjecucion y optimizacion, tienen como resultado procesos que son tan eficaces

que se pueden propagar de forma automatica en toda la empresa.

La automatizacion de procesos trata de obtener los procesos mas optimizados y
eficaces y tornarlos automaticos, reduciendo el contacto humano y aumentando

la transparencia.

Una vez que los procesos estan automatizados, se hacen disponibles para todo
el equipo. Todos puede ver y entender el proceso, ademas de su papel en el
mismo. El administrador tiene acceso a toda la informacion, puede ver la etapa

en que se encuentra el proceso y lo que cada uno esta haciendo.

Este beneficio resultara claramente en procesos mas organizados, acciones mas
transparentes y resultados mas eficaces. Entienda mas: automatizacion de

procesos.
e Reduccion de costes y una mayor rentabilidad

Si reducimos los desperdicios, reducimos los costos. Si controlamos mas al
proceso, asegurandonos de que no va a tomar algun paso innecesario o alguna

accion no deseada, aumentamos los beneficios. Es asi, sencillo.

El proceso de implementacion de la gestion por procesos, en una empresa puede
parecer largo y complejo, pero, cuando todo el equipo esta comprometido y se

establecen objetivos, el aumento de la productividad es un beneficio cierto.
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e Cumplimiento y Seguridad

Una de las ventajas de la gestion por procesos que a veces se pasa por alto, es
la seguridad que aporta a su empresa. Las herramientas BPM dan el control al

gerente y a los accionistas sobre todo lo que sucede en el proceso.

También ayuda a las empresas a documentar e implementar politicas y controles
internos. No hay duda de que eso hace una empresa mas segura, mas organizada

y confiable.
e Mejora de la comunicacion

Las quejas mas comunes de los empleados implican falta de informacion, falta
de seguridad en lo que se espera de ellos y falta de comunicacion entre los

sectores.

Con BPM, eso cambia radicalmente, ya que toda la informacion es de facil
acceso Y actualizada por todos. Las funciones también son definidas y claras,
haciendo el trabajo mucho mas facil y organizado y las expectativas,

controladas.

Los beneficios de la gestion por procesos pueden tardar un tiempo en aparecer. Sin
embargo, son duraderos y fiables. La cultura de la empresa se debe cambiar para

mejorar, y todos deben aceptarla.
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1.1.9. Elementos basicos para una gestion por procesos en una Institucion de

Educacion Superior

Segin Davalillo (2011) una Institucion de Educacion Superior (IES) debe

considerar los siguientes elementos basicos:

- Planificacion. Es la parte inicial e importante del sistema de garantia de una
Institucion de Educacion Superior que considera: a) La planificacion

estratégica, b) La planificacion anual y c) La planificacion de las titulaciones.

Contiene el plan estratégico, el plan de gestion anual, el plan de titulacion, la
normatividad institucional y los grupos de interés. Para su cumplimiento se
requiere de la participacion del equipo directivo, comisiones, y contar con

presupuesto e infraestructura.

- Educacién superior o formacion profesional. Es el elemento clave de una IES
que se vale de: a) La seleccion y admision de nuevos estudiantes y b) El
desarrollo de la formacién profesional a través del cumplimiento o ejecucion

del plan de estudios a lo largo de los ciclos de estudio.

Incluye a los estudiantes que cumplen el perfil de ingreso, los estudiantes en
proceso de formacion profesional recibiendo la educacion superior, los planes
de estudio, los planes de mejora continua, los egresados y los graduados. En la
ejecucion requiere de: recursos Yy servicios de la institucion, recursos humanos

(docentes y personal administrativo) y recursos econémicos.

- Procesos de apoyo. Constituyen los elementos necesarios para llevar a cabo los
procesos misionales y se encuentran a: a) La gestién administrativa, b) La

gestién académica y c) La gestion presupuestaria y de recursos materiales.

Incluyen en su funcionalidad al personal de nuevo ingreso, normatividad de la
institucion, programa de becas, certificacion y convalidacion, e infraestructura.
Requiere por lo tanto de recursos humanos, servicios adicionales y recursos

materiales y presupuesto.

También se consideran a los procesos de:
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- Comunicacién e informacién. Que permite establecer la comunicacion interna
y externa de la institucion, a través del sistema de comunicacidon e informacion.
Como una forma de rendir cuentas a la sociedad y la comunidad universitaria,
la comunicacion de logros y resultados es muy importante. Incluye la
informacion a difundir a los grupos de interés y el plan de comunicacion e
informacion. Requiere para su funcionabilidad de recursos humanos y

materiales.

- Evaluacidn, revision y mejora. Si una IES no considera este proceso, no puede
ver si lo que esta haciendo esta bien y de no ser asi, qué debe mejorar para
continuar con su misién. En este proceso se consideran: encuestas de
satisfaccion, resultados de la gestion docente y administrativa, informe del

cumplimiento de los procesos, sugerencias y reclamos, y plan de mejora.

Requiere del concurso del equipo directivo, de los miembros de las comisiones
y demas agentes involucrados y se debe contar con presupuesto e

infraestructura.

1.1.10. Las herramientas de un sistema de garantia de la calidad en las

instituciones de educacion superior

Para responder a los nuevos retos de la gestion moderna, los pilares de la es
necesario que toda institucion de educacion superior considere los siguientes

pilares:

- La planificacidn estratégica. Debe contarse con un plan estratégico util para un
periodo de cuatro afios, redactado y consensuado. Es la herramienta de gestion
que debe ser utilizada por el equipo directivo de una unidad académica, si se

desea alcanzar una serie de metas y objetivos al finalizar el periodo de gestién.

- La gestion por procesos. Se debe realizar una gestion ordinaria basada en
procesos. La gestion por procesos es la herramienta de gestion que el equipo
directivo utiliza si desea saber como alcanzar las metas que se han definido.

- Latabla de indicadores. Es necesario medir todos los aspectos ligados a la vida
universitaria de la Institucion de educacion superior y compararlos con las
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demés unidades. La tabla de indicadores (Cuadro de mandos) es la herramienta
de gestion que el equipo directivo utiliza si desea saber que se esta yendo por la

direccion correcta hacia la meta establecida.

- La revision del sistema de gestion. Es necesario la revision del sistema de
gestidn por parte de la direccion; por lo que se considera la herramienta que se
debe utilizar si como equipo de la direccion desea saber como debemos corregir

las desviaciones producidas con respecto a lo planificado.
En este sentido, la gestion por procesos implica:

a) Gestionar con datos.
La gestion por procesos se basa en datos, hechos, mediciéon e informacion.
Implica desechar suposiciones o corazonadas, establecer indicadores, medir
puesto que lo no se puede medir, no se mejora, transformar datos en informacion
relevante, evaluar el avance, prever y anticiparse a los acontecimientos.

b) Trabajo en equipo.
Liderando con humanidad, humildad y humor, sin prejuicios, comunicando,
desarrollando habilidades emocionales, conociendo nuestras capacidades,
reconociendo nuestros puntos fuertes y débiles, conviviendo con un nivel de
tension adecuado, manteniendo la competitividad y salud en las relaciones
mutuas.

c) Mejorar lo que hacemos.
Después de poner en marcha lo planificado, es necesario revisarlo, para mejorar
el proceso de gestion, para lo que debe considerase: eliminar tareas innecesarias,
simplificar y/o combinar tareas, cambiar el orden de las tareas, realizar tareas
simultaneamente, balancear el flujo del proceso, estandarizar procesos y afiadir

valor al servicio ofertado (Davalillo, 2005)
1.1.11. Mapa de procesos

Un mapa de procesos es un diagrama de valor que representa, a manera de
inventario gréfico, los procesos de una organizacion en forma interrelacionada
(ICACIT, 2017).
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El mapa de procesos recoge la interrelacion de todos los procesos que realiza una

organizacion. Existen diversas formas de hacer un mapa de procesos.

Un proceso es el conjunto de actividades y recursos interrelacionados que
transforman los elementos de entrada en elementos de salida aportando valor para
el usuario. Por ejemplo: un proceso productivo, es aquel en que se transforman los
insumos Yy bienes intermedios en un bien final que contiene mas valor que la suma

de sus componentes porque se le ha afiadido valor (ICACIT, 2017).

Es importante no confundir procesos con procedimientos. Los procesos tienen
como proposito ofrecer al cliente o usuario un servicio que cubra sus necesidades y
satisfaga sus expectativas. Un procedimiento es la forma especifica de realizar un

proceso o una parte del mismo.

Ademas, el mapa de procesos permite contar con una perspectiva global-local,
ubicando cada proceso en el marco de la cadena de valor. Simultdneamente
relaciona el propdsito de la organizacion con los procesos que lo gestionan, de modo
que sirve también como herramienta de aprendizaje para los trabajadores (Mallar,
2010).

1.1.12. Gestion de la calidad

La Gestion de la Calidad es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas,
que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o

servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad (Espinosa et al., 2017).

Los grandes “compradores” se dieron cuenta que para garantizar que sus
proveedores les enviaran los productos cumpliendo sus especificaciones, era
necesario que organizaran y documentaran todos aquellos aspectos de su
organizacion que pudieran influir en la calidad del producto que les suministraban.
Todo ello debia estar sistematizado y documentado, y por ello empezaron a obligar

a sus proveedores a garantizar la calidad.

Un sistema de gestién de calidad (certificado o no), debe estar documentado con un
manual de calidad y con procedimientos e instrucciones técnicas y debe revisarse

su cumplimiento a través de auditorias (Louffat, 2017). Debe contemplar todos
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aquellos aspectos que tengan incidencia en la calidad final del producto o servicio
que presta la organizacion. A continuacién, se detallan los principios de la gestion

de la calidad:

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los
requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder sus
expectativas.

e Liderazgo: Los lideres crean el ambiente en el cual las personas pueden
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Implicacion de todo el personal: Las personas, a todos los niveles, son la esencia
de una organizacién y su total implicacion permite que utilicen sus habilidades
en beneficio de esta.

o Enfoque de proceso: Un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando
los recursos relacionados y las actividades se manejan como un proceso.

e Enfoque de sistema a la gestion: Identificando, entendiendo y manejando un
sistema como procesos interrelacionados para lograr un objetivo dado, se
contribuye a la efectividad y eficiencia de la organizacion.

e Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la
organizacion.

e Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las decisiones efectivas
se basan en un andlisis légico e intuitivo de datos e informacion.

¢ Relacion de mutuo beneficio con proveedores: La habilidad de la organizacion
y sus proveedores de crear valor se incrementa por la relacion de mutuo

beneficio, en €l se trata al proveedor como un socio mas de la organizacion.

En los ultimos afios han gozado de gran popularidad las normas de “Aseguramiento
de la Calidad” de la serie ISO 9000, y que actualmente han pasado a denominarse

“Gestion de la Calidad” con una norma certificable: la norma ISO 9001:2000.
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1.1.13. Planes de mejora

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro caso

(Fernandez, 2005). Pueden ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc.

En concreto, en nuestro caso las medidas del plan deben tener como objetivo la
mejora del rendimiento del alumnado y la disminucion del fracaso escolar a la par
que se mejora en excelencia. EI mejor desarrollo de las competencias académicas

deberé ser el eje de cualquier mejora.

Las medidas de mejora deben ser sistematicas, no improvisadas ni aleatorias. Deben
planificarse cuidadosamente, llevarse a la practica y constatar sus efectos. Un plan
de mejora de la ensefianza debe redundar en una mejora constatada del nivel de

aprendizaje de los alumnos.
1.1.14. Ciclo estratégico de mejora continua

Segun el CEPLAN (2017) las fases del Ciclo de Planeamiento Estratégico para la

mejora continua son:

Fase 1: El conocimiento integral de la realidad

Se busca comprender como viven las personas en sus territorios, sus medios de vida
y su nivel de bienestar, mediante la caracterizacion y el diagndéstico de variables
que definen la situacion actual. Se describe el territorio, los recursos disponibles
(fisicos, ambientales, econdmicos, sociales, culturales), sus interrelaciones y las
condiciones de vida de su poblacién. Mediante el diagnostico, se relevan los
problemas, las necesidades y prioridades de la poblacion; las brechas de
infraestructura y de acceso a servicios publicos de calidad que deben ser cerradas
para mejorar su calidad de vida; y las intervenciones de actores que operan en el
territorio (sector publico, privado y sociedad civil). Mediante este analisis, se
obtiene una imagen del territorio actual que reconoce y valora la diversidad de las

realidades locales.
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Fase 2: El futuro deseado

Se identifican las aspiraciones de las personas, se realiza el analisis de futuro y se
define la imagen del territorio deseado. El analisis de futuro identifica tendencias,
oportunidades, riesgos, escenarios contextuales, escenarios disruptivos y alertas
tempranas que podrian afectar, en forma positiva o0 negativa, la provision de
servicios y el bienestar de las personas. La imagen del territorio deseado representa
una situacion mas favorable que la actual, factible de ser alcanzada en un periodo
dado mediante la accion coordinada del Estado. Se construye de forma concertada,
a partir del conocimiento integral de la realidad y el anélisis de futuro.

Fase 3: Politicas y planes coordinados

Se definen las politicas publicas, de forma articulada entre sectores y niveles de
gobierno, orientadas a alcanzar la imagen del territorio deseado, a través de
objetivos prioritarios y lineamientos. Las politicas se reflejan en planes con
objetivos, indicadores y metas (claras, alcanzables y acordes con las politicas de
Estado, politicas nacionales, sectoriales y multisectoriales) y en acciones de orden
estratégico priorizadas. Al actualizar los planes, se incluyen acciones de prevencion
de riesgo de desastres y evaluaciones de simulacros de eventos que podrian causar
pérdidas en el bienestar de las personas (contingencias) y afectar el logro del futuro

deseado.

Fase 4: El seguimiento y la evaluacion de politicas y planes para la mejora
continua

Se recoge y analiza informacion de los indicadores definidos en los planes para
verificar el avance hacia el logro de la imagen del territorio deseado, asi como el
uso de los recursos asignados con ese fin. Ademas, se analizan los cambios
ocurridos en la vida de las personas (esperados o no esperados) y se generan
informes periddicos que permiten identificar alternativas para mejorar politicas y
planes, con respecto a su disefio o implementacion, para el logro de los objetivos
planteados. De esta manera, los informes de seguimiento y evaluacion
retroalimentan el ciclo de planeamiento estratégico para la mejora continua que esta

orientado a resultados favorables para el bienestar de las personas (CEPLAN, 2017)
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Estas cuatro fases se aplican en el planeamiento estratégico a todo nivel, y estan

representadas en la siguiente figura:

Imagen
anocimient 1 dE.‘l t[.’”it':'liﬂ'

integral de la (i Bl futuro
realidad deseado

;Como queremas vivir?

Informes
para la mejora
continua

magen
ael terrnono

deseado

Seguimiento y
evaluacion para la
mejora continua

Figura 7. Ciclo de planeamiento estratégico para la mejora continua.
Fuente: CEPLAN (2017).

1.1.15. Ciclo de Deming

Es una metodologia occidental de calidad, que se le denomina Ciclo de Deming.
Segun Hitpass (2017), “El ciclo PDCA es un instrumento sistematico para la

implementacion y el logro de los objetivos que se persiguen con Kaizen.”

Hitpass (2017), sefala que “las principales etapas son: (a) Plan: Control de calidad
y deteccion de problemas. Andlisis y propuestas de solucion de problemas, (b) Do:
Implementacion de la solucion del problema en operaciones, (c) Check: Evaluacion
de resultado, (d) Act: Monitorear y garantizar que el problema no vuelva a ocurrir.

26

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
|



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

En la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno
competitivo y con cambios constantes cada vez mas frecuentes. Es por ello que la
calidad y mejora de procesos se convierten en un imperativo para la supervivencia
de estas empresas, con el propoésito de ofrecer productos y servicios a bajo coste, y
que satisfagan los requerimientos de los clientes.

Las empresas necesitan gestionar sus actividades y recursos con la finalidad de
orientarlos hacia la consecucion de buenos resultados, mediante la adaptacion de
herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones configurar

su Proceso de Gestion y Mejora Continua.

El Ciclo PDCA (o circulo de Deming), es la sistematica mas usada para implantar
un sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la autoevaluacion,
destacando los puntos fuertes que hay que tratar de mantener y las areas de mejora

en las que se debera actuar.

Elan

CICLO DE
MEJORA
CONTINUA

L=
i

Figura 8. Ciclo PDCA de mejora continua.
Fuente: Hitpass (2017).

El ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro etapas ciclicas de forma que
una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo.
De esta forma las actividades son revaluadas periédicamente para incorporar
nuevas mejoras. Las etapas que forman el Ciclo PDCA son las siguientes:
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1. PLAN (planificar):

En esta fase se trabaja en la identificacidn del problema o actividades susceptibles
de mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control
y se definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos
(Rivera, 2002).

Una forma de identificar estas mejoras puede ser realizando grupos de trabajo o
bien buscar nuevas tecnologias o herramientas que puedan aplicarse a los procesos
actuales. Para detectar tecnologias o herramientas a veces es conveniente fijarse en
otros sectores, esto aporta una vision diferente, pero muchas de las soluciones

pueden aplicarse a mas de un sector.

2. DO (hacer/ejecutar):
Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta
realizacién de las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y la

verificacion y obtencidon del feedback necesario para el posterior analisis.

En numerosas ocasiones conviene realizar una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. La seleccion del piloto
debe realizarse teniendo en cuenta que sea suficientemente representativo, pero sin

gue suponga un riesgo excesivo para la organizacion (ICACIT, 2017).

3. CHECK (comprobar/verificar):
Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion a las
metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante

herramientas de control (Diagrama de Pareto, Check lists, KPIs, etc.)

Para evitar subjetividades, es conveniente definir previamente cuéles van a ser las
herramientas de control y los criterios para decidir si la prueba ha funcionado o no
(Coello, 2013).

4. ACT (actuar):
Por altimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado
inicialmente, es el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que

permitan mejorar los puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar los
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aprendizajes y experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y consolidar

metodologias efectivas (Rivera, 2002).

En el caso de que se haya realizado una prueba piloto, si los resultados son
satisfactorios, se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habra que

decidir si realizar cambios para ajustar los resultados sin desecharlos.

Una vez finalizado el paso 4, se debe volver al primer paso periédicamente para

estudiar nuevas mejoras a implantar.

Algunos de los beneficios que proporcionan una adecuada mejora de procesos son

los siguientes:

e TIMMING: se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.
e QUALITY: se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.
e COST: se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra,

etc.), aumentando la eficiencia.

Un sistema de gestion de la calidad permite a una organizacién desarrollar politicas,
establecer objetivos y procesos, y tomar las acciones necesarias para mejorar su
rendimiento. En este contexto resulta de gran utilidad utilizar la metodologia PDCA
impulsada por Deming, como una forma de ver las cosas que puede ayudar a la
empresa a descubrirse a si misma y orientar cambios que la vuelvan mas eficiente

y competitiva (Garcia, 2017).
1.1.16. Percepcion

La percepcion es la forma en la que el cerebro interpreta las sensaciones que recibe
a través de los sentidos para formar una impresion consciente de la realidad fisica
de su entorno. Es también el proceso constructivo por el que organizamos las

sensaciones y captamos conjuntos o formas dotadas de sentido (Duque et al., 2012).

Describe el conjunto de procesos mentales mediante el cual una persona selecciona,
organiza e interpreta la informacion proveniente de estimulos, pensamientos y
sentimientos, a partir de su experiencia previa, de manera légica o significativa. Es

la aprehension psiquica de una realidad objetiva, distinta de la sensacion y de la
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idea, y de caracter mediato o inmediato segun la corriente filoséfica (idealista o
realista) (Diez, 2009).

Las opiniones de docentes, administrativos y estudiantes, nos permiten conocer
tanto la percepcion que estos tienen de la gestion institucional, como su propia
opinién sobre lo que conciben como el concepto de gestion por procesos,

prevaleciente en la universidad (carrera) en la que laboran o estudian.
Percepcion de la gestion por procesos

Es el conjunto de ideas y sensaciones construidas y organizadas sobre la gestion de
una institucion, en base a las situaciones y experiencias vividas en el ambito laboral

y académico.
Sus dimensiones son:

- Actitud hacia el usuario.
Se refiere a la actitud proactiva y receptiva hacia las necesidades de los
destinatarios de un servicio de la salida del proceso (Schmiedel et al., 2013).
La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion
de nuestros clientes. La calidad en la atencion al cliente representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de
diferencias en la oferta global de la empresa. Una empresa orientada a la mejora
en el servicio conoce las necesidades y expectativas de los clientes a los que
esta destinada la politica de atencion, de modo que sea posible satisfacer sus
necesidades y alcanzar a superar sus expectativas (Cardenas, 2015)

- Actitud hacia la mejora continua
Es la orientacion hacia la mejora continua y la innovacién para lograr un
rendimiento (Schmiedel et al., 2013). Son los procesos estratégicos que
orientan hacia la consecucion y sostenibilidad de la mejora continua en una

institucién (Calidad, 2017). La voluntad y capacidad de adaptarse a las
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necesidades de los clientes y la voluntad y capacidad de afadir valor, son las
bases conceptuales a partir de las cuales la mejora continua se convierte en una
forma de hacer las cosas, en un estilo.

- Actitud hacia la responsabilidad
El compromiso de procesar los objetivos y la responsabilidad de las decisiones
de proceso (Schmiedel et al., 2013). Es necesario considerar la responsabilidad
en la gestion por procesos, puesto que asegura compromisos institucionales,
que lleva al logro de sus objetivos.

- Actitud hacia el trabajo en equipo.
La actitud positiva hacia la colaboracion multifuncional (Schmiedel et al.,
2013). Eltrabajo en equipo es un aspecto que brinda un aporte esencial
para implementar con éxito un sistema de gestion en educacion superior, ya
que permite alcanzar la participacion y el compromiso de los miembros de la
organizacion en el logro de los objetivos planteados.

1.2. Antecedentes

La investigacion cuyo objetivo fue lograr una correspondencia méas estrecha entre el
proceso de Planeacion Estratégica en el Instituto Superior Politécnico José Antonio
Echeverria y la Gestidén Universitaria, es una premisa para lograr la adecuada integracion
de los procesos sustantivos y la mision, vision y estrategias determinadas para el periodo
2011-2015. El objetivo de esta investigacién es establecer el procedimiento para
desarrollar el proceso de Planeacion Estratégica en dicha institucion, de forma que la
gestion de los procesos sustantivos se garantice a partir de las estrategias y las Areas de
Resultados Claves (ARC) determinadas. Los métodos utilizados son el trabajo en grupo,
analisis de informes y documentos e implementacion de las regulaciones aplicables. Los
principales resultados se obtienen a partir de la concepcion lograda, que permite trabajar
de forma integrada todos los elementos de la Gestion Universitaria. Las conclusiones
reflejan los resultados obtenidos, haciendo corresponder los procesos sustantivos y las
Areas de Resultados Clave, estrategias y planes de resultados de los profesores y

trabajadores (Alonso et al., 2013).

El estudio sobre el software de gestion de procesos de negocios para la gestion de calidad
y de organizaciones exitosa: Un caso de estudio de la Universidad Split de la Escuela de

Medicina. Cuyo objetivo fue describir un modelo comprensivo de la gestion de calidad
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interna en la escuela de medicina basado en una herramienta de software para el Analisis
de Procesos de Negocio (BPA). En la metodologia se utilizaron las herramientas BPA
como el elemento central para la descripcion de todos los procesos de trabajo en nuestra
escuela de medicina, y subsecuentemente el sistema sirvié como un modelo comprensivo
de la Gestidn de Calidad interna. Los resultados fueron: El sistema de gestién de calidad
en la universidad de Split, escuela de Medicina, incluyo la documentacién y el analisis de
todos los procesos de negocio dentro de la Escuela. El andlisis relevo 80 puntos débiles
relacionados a diversos procesos de negocio. Se llegé a la conclusion: Un analisis preciso
de los procesos de negocio de la escuela de medicina permite la identificacion de procesos
no terminados, no bien definidos y de puntos inadecuados en dichos procesos, y
subsecuentemente la respectiva mejora e incremento del nivel de gestion de calidad y
finalmente la racionalizacion del trabajo de la institucion nuestro enfoque ofrece un
modelo de referencia potencial y comdn para el desarrollo de marcos de trabajo de
Gestion de Calidad permitiendo un control de calidad continuo, por ejemplo: el ajusto y
adaptacion a las necesidades contemporaneas de educacion de los estudiantes de medicina
(Sapunar et al., 2019).

Alvarez y Santos, realizan una investigacion aplicada a un grupo de 69 empresas
espafolas, con el fin de evaluar los agentes facilitadores y luego los resultados, segun
metodologia EFQM. La informacion relevante se obtuvo mediante una encuesta postal
estructurada, dirigida a los gerentes de las entidades, y el periodo de recogida de
informacion transcurrio entre los meses de enero y abril del afio 2005. Los encuestados
indicaron en qué medida sus organizaciones desarrollan las practicas de gestion de la
calidad total (GCT) reflejadas en cada "Agente Facilitador” y en qué grado se alcanzan
las medidas de rendimiento empresarial recogidas en cada categoria de "Resultados”. Los
resultados de la investigacion se muestran clasificando a las empresas en la medida del
porcentaje alcanzado en la evaluacién de su correspondiente agente. Los Agentes que las
empresas mejor desarrollan son los denominados “alianzas y recursos”, asi como
“procesos”. Y los agentes que no logran desarrollar o que necesitan perfeccionarse son

los llamados “personas”, “politica y estrategia” y liderazgo” (Alvarez-Gonzélez, 2007).

Lépez, encuentra diversos enfoques y corrientes en el estudio de la evaluacion
institucional universitaria espafiola, citando entre ellos los enfoques: pedagdgicos,

econdmicos, ldgicos y filoséficos, en ciencias, y organizacion de 21 empresas. Siendo
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este Ultimo una corriente reciente en el mundo de la evaluacion institucional,
desarrollando materias relacionadas a sistemas de calidad, modelos de gestion de la
calidad, modelos EFQM, analisis de la formacion y gestion del conocimiento, etc. Plantea
un total de 12 hipotesis; entre las cuales: Las universidades que se encuentran en un estado
mas avanzado en el proceso de evaluacion institucional son las que tienen mas estudiantes
(hipotesis 4). Existen unas caracteristicas que diferencian a unas universidades de otras,
de forma que éstas se puedan agrupar en funcion de algunas de ellas (hipétesis 11). Para
probar dichas hipotesis realizd una encuesta y datos estadisticos de las instituciones.
Particularmente para el objetivo de agrupacion de universidades usé el andlisis clister.
Entre sus conclusiones, Lépez establece, por ejemplo: -EIl concepto de calidad ha ido
evolucionando con el tiempo, asi los muestran sus diversas definiciones, extendiéndose
desde el mundo y la actividad industrial a todos los sectores. La idea actual de calidad de
servicio recoge su mayor contenido ya que incorpora al mismo las percepciones y
expectativas de los clientes. -La autoevaluacion es un diagndstico de la situacion de la
organizacion con el objetivo de mejorar la calidad. - EI modelo de la EFQM conduce en
la aplicacion de la autoevaluacion al conocimiento e implantacion de una cultura de
calidad en la organizacién, emanada de los principios de la calidad total que orientan al
modelo en desarrollo, lo que supone un referente ideal para la organizacion a traves de
los denominados criterios. Con ellos se proporciona a las organizaciones una guia para
que puedan estudiar y analizar como realizan su actividad y qué resultados estan
obteniendo en comparacion con un modelo excelente. -No existen unas caracteristicas
que diferencien a unas universidades de otras, de forma que las podemos agrupar en
funcion de algunas de ellas. No se ha conseguido constituir grupos de universidades
homogéneos y diferenciados entre si. -EI modelo EFQM se aplica en la actualidad en el
sistema universitario espafiol como experiencia piloto. Este no posibilita eludir ningin
criterio y permite su comparacion con un modelo excelente. Ademas, hace un estimable
énfasis en las expectativas del cliente, tanto interno como externo como factor basico para

garantizar la calidad de servicio (Lépez, 2000).

El Comité de Transformacion Curricular, usa la metodologia EFQM (agentes
facilitadores y resultados) aplicados a un Programa de especializacion perteneciente al
postgrado de la universidad de Carabobo, Venezuela; con el objetivo de determinar cudl

es la realidad actual de la operatividad, los logros obtenidos, la aceptacién del programa
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desarrollado, por quienes los cursan y se capacitan. Con los resultados obtenidos, se
proporciona una propuesta de acciones y correcciones que beneficien al programa en toda
su amplitud, optima funcionalidad, gestion de la calidad total, satisfaccién de las
necesidades de sus participantes y de gran beneficio para toda la comunidad que requiere
de estos profesionales (Universidad de Antoquia, 2009).

Blanco, realiza una investigacion con el objetivo de disefiar un modelo de Gestion Integral
para las Instituciones de Educacion Superior, basado en los lineamientos para la
autoevaluacion con fines de acreditacion del Consejo 23 Nacional de Acreditacion (CNA)
de Colombia, que permita evaluar la calidad de su gestion. Su metodologia contiene los
enfoques cualitativo y cuantitativo; usando para ello la técnica de Delphi y encuestando
a expertos en los procesos de calidad. La recoleccion de la informacion se realizo
mediante cuestionario dirigido a los directivos y responsables de los procesos de calidad
de las IES seleccionadas, para identificar qué caracteristicas de los lineamientos de
autoevaluacion con fines de acreditacion del CNA, ejercen de agentes y las que apuntan
a resultados y establecer sus niveles de interrelacion. La hipotesis del trabajo es que la
calidad académica del sistema de educacion superior expresada en términos de sus
resultados, esta directamente asociada con la calidad de la gestion de los agentes y
procesos gue en ella intervienen. En esta investigacion se identificaron las caracteristicas
de los lineamientos de autoevaluacion, con fines de acreditacion del Consejo Nacional de
Acreditacion. Los criterios que a juicio de los expertos contiene el mayor nimero de
caracteristicas asociadas son: Gestion académica (16) y Gestién administrativa (12), lo
que permite establecer que estos son factores clave de la calidad de la gestion de las
Instituciones de Educacidn Superior. Se valida la hipotesis de que la calidad académica
del sistema de educacion superior, expresada en términos de sus resultados, esta
directamente asociada con la calidad de la gestion de los agentes y procesos que en ella

intervienen (Blanco, 2009).

En la Universidad de Granada, un estudio plantea la existencia de ocho principios sobre
los cuales se debe construir el sistema de gestion de calidad de una organizacion, estos
pilares al ser todos de gran importancia deben formar parte de mencionado sistema, en
pro del éxito de la compafiia y la consecucién de los objetivos planteados, en este escrito
la orientacion se dard en torno a empresas prestadoras de servicios privados y se

concentrara en el enfoque basado en procesos, cliente y mejora continua. La finalidad al
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centrar la atencidn en estos tres principios (procesos, cliente y mejora continua) iniciando
con la teoria que los describe y soporta su importancia, es posteriormente ver como en la
practica las organizaciones se ven beneficiadas o afectadas por su correcta o incorrecta
aplicacion al interior de la empresa. Este escrito de caracter argumentativo, busca
defender la teoria expuesta alrededor de la gestion por procesos como un enfoque eficaz
y eficiente que conlleva a las organizaciones al éxito, basandose para ello no solo en la
teoria contenida en la bibliografia citada, sino también en casos empresariales que nos
permiten identificar como diferentes empresas de servicios afectan al cliente de manera
frecuente al seguir los procesos ya establecidos pero sin enfocar su atencion en las
necesidades reales del cliente. ;Comprenden las organizaciones las necesidades de sus
clientes y se esfuerzan por exceder sus expectativas? para dar respuesta a este interrogante
es necesario conocer la opinion de las dos partes involucradas clientes y organizaciones,
una vez analizada la teoria y los casos empresariales, podremos concluir entre otros
aspectos que los procesos de las compafiias analizadas en casos puntuales no satisfacen
las necesidades de los clientes y ademas estan lejos de exceder sus expectativas,
ofreciendo una solucion de trasfondo que es Enfocar los esfuerzos de la organizacion en
exceder las expectativas de sus clientes. Para dar cumplimiento a lo anterior,
empezaremos por exponer la teoria correspondiente a lo que es a grandes rasgos el sistema
de gestion de calidad, los enfoques en procesos, cliente y mejora continua y la norma 1ISO
9001, para luego analizar el papel que juegan los conceptos adquiridos en el contexto de
dos casos empresariales reales en los cuales se identifica el maltrato recibido por los
clientes de dos diferentes empresas de servicios para ofrecer al final mas que soluciones
puntuales, filosofias de servicio que permitan al lector concientizarse de su labor dentro
de una organizacion y el impacto que tienen los procesos que realiza en la satisfaccion

del cliente (Berna Monica/Universidad de Granada, 2015).

Los resultados de la investigacion sobre la percepcién de la calidad que tienen los
estudiantes en México y cémo perciben que es esta adhesion en las universidades donde
se forman, se estudia como parte del proyecto de largo aliento impulsado por la red
ECUALE (Estudios sobre la Calidad de la Universidad en América Latina y Espafia),
donde ser realizd la investigacion para docentes y para directivos y gestores. El
estudiantado mexicano de pregrado (licenciaturas), se adhiere mas a conceptos de calidad

modernos, asociados a su transformacion, que a conceptos tradicionales o empresariales
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asociados al cumplimiento de objetivos y estandares, pero ven menos clara la adhesion
de las universidades donde estudian a los conceptos con los que ellos més se identifican,
lo que da evidencias que pueden integrarse en la gestion institucional y en las politicas
publicas e institucionales para el mejoramiento de la calidad de las universidades
(Espinosa et al., 2017).

La Revista Vision de Futuro, sefiala que cada vez mas se observan los esfuerzos
orientados a adecuar las organizaciones al complejo escenario en que se mueven.
Cambios de reglas de juego, incremento de la competencia, apertura al mundo a través de
la tecnologia, hacen al cliente mucho mas exigente, modificando sus demandas y
necesidades. La Gestion basada en los Procesos, surge como un enfoque que centra la
atencion sobre las actividades de la organizacion, para optimizarlas. En este trabajo se
considerard a la organizacion como una red de procesos interrelacionados o
interconectados, donde la estructura organizativa vertical clasica, eficiente a nivel de
funciones, se orienta hacia una concepcién horizontal, desplazandose el centro de interés
desde las estructuras hacia los procesos, como metodologia para mejorar el rendimiento,
concentrandose en el disefio disciplinado y cuidadosa ejecucién de todos los procesos de
una organizacion. Concluyendo, la metodologia de aplicacion de la Gestion basada en
Procesos se trata de una herramienta de gestion adecuada para el momento actual,
constituyéndose con fuerza como una alternativa exitosa para la obtencion de resultados

cada vez mejores (Mallar, 2010).

Tumino y Poitiven plantean la evaluacién de la calidad de los servicios universitarios de
una universidad privada de Argentina desde la percepcion de estudiantes y docentes. Para
ello se adecud la escala de Capelleras y Veciana (2004), basados en el modelo
SERVQUAL, y se incorporaron items que atienden a otros aspectos del servicio
universitario tales como los que proponen Rubio et al. (2005), referentes a la adecuacion
de los programas, a la evaluacion del aprendizaje y a la efectividad de los procesos
administrativos. La escala de 42 variables relativas a las percepciones de la calidad de los
servicios, y a las condiciones de la institucion para ofrecerlos, se aplicé a una muestra de
454 estudiantes y 64 docentes. Los resultados mostraron consistencia interna y el Anélisis
de Factores, identifico ocho dimensiones que permiten proponer mejoras en atencion a lo

que exhiben los resultados obtenidos (Tumino & Poitevin, 2013).
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Duque y Chaparro (2012) describen el desarrollo de la construccion de un instrumento de
24 items basado en la disciplina del marketing del servicio, usado para medir la
percepcion de la calidad del servicio de educacion por parte de los estudiantes. inicia con
la conceptualizacion y operativizacion de la calidad del servicio junto con sus escalas de
medicion, la conceptualizacion de la calidad de la educacion y la metodologia empleada
en el desarrollo de la investigacion, que incluye el procedimiento utilizado en la
construccion y refinacion de la escala multi-items para medir el constructo referenciado.
Posteriormente presentan las evidencias de la fiabilidad y validez de constructo del
instrumento propuesto para la medicion, que fue aplicado a los estudiantes de los tres
Gltimos semestres de las carreras que ofrece la universidad pedagdgica y tecnolégica de
Colombia (UPTC) seccional Duitama. Finalmente, presentan un analisis de datos y
resultados y se concluye con algunas reflexiones que permitan ahondar y/o ser punto de
referencia para futuros. Los resultados evidencian que la escala o instrumento propuesto
posee fiabilidad y validez de constructo con evidencia empirica para medir la calidad
percibida del servicio de educacion de la UPTC, seccional Duitama. igualmente se logro
determinar las dimensiones que caracterizan este servicio con sus respectivos atributos y
comprobar que la calidad del servicio percibido es un constructo multidimensional. Son
los profesores quienes inciden mas directamente y en mayor proporcion sobre la
percepcidn de la calidad de los estudiantes, entendible si se tiene en cuenta la cantidad de
tiempo de interaccion entre estos dos actores. se valoraba mas los conocimientos del
profesor (item 24), sigue sus actitudes y termina con sus habilidades, todas sin mucho
espacio y unas detras de otras. La calidad percibida por los estudiantes con respecto a los
profesores estd determinada mayormente por la calidad funcional (cémo se les presta el
servicio), es decir, por el proceso y con respecto a los directivos y administrativos en gran
parte esta determinada por la calidad técnica o por el resultado (items 14, 17). El personal
administrativo, el apoyo de la UPTC y los horarios de las dependencias son secundarios
a la hora de percibir la calidad de la educacion, no por ser menos importantes sino porque
tienen un contacto corto y esporadico con ellos o porque no los afecta tan directamente o
porgue no son de su injerencia, pero si valoran que una vez que se les prometa o establezca

algo con los horarios, se les cumpla (item 12) (Duque et al., 2012).

Diez en su articulo muestra los resultados respecto a las percepciones de los alum- nos

sobre el uso de metodologias docentes y el desarrollo de competencias ante la adaptacion
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y armonizacion al Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES). La muestra de
alumnos participantes en el estudio esta compuesta por 309 estudiantes de la Facultad de
Educacion de la Universidad de Valladolid (UVA). Los resultados indican diferencias
estadisticamente significativas en muchas de las variables dependientes analizadas en
funcion de la especialidad (Maestro en Audicion y Lenguaje; Educacion Especial;
Educacién Infantil; Educacion Primaria; Lengua Extranjera y Psicopedagogia) y el curso,
en diferentes medidas obtenidas a través de la aplicacidn del instrumento de evaluacion
de metodologia universitaria (EMI) en sus versiones pre y post. Se analiza y reflexiona
sobre las implicaciones para la adaptacion al EEES, asi como para la introduccién de
mejoras en la metodologia docente y en la consecucion de resultados de aprendizaje y

desarrollo de competencias (Diez, 2009).

Vergara en su articulo propone el uso de un modelo de ecuaciones estructurales para
determinar la calidad en el servicio ofrecido por las distintas unidades académicas
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena,
combinando el modelo de Oh (1999); se estudio en una muestra de 1877 personas; la
recoleccion de datos fue una encuesta, instrumento original de Parasuraman, Valarie,
Zeithalm y Berry planteado en 1985. El resultado es un diagndstico general de las
variables que mayor influencia ejercen sobre la satisfaccion del estudiante y la motivacion
a recomendar a su institucion a otras personas. Entre las correlaciones obtenidas se
pudieron destacar las percepciones con un alto indice de correlacion con respecto a dos
variables, en las cuales influyen significativamente. Como efecto de mayor relevancia se
concluye que para poder aumentar la calidad del servicio académico percibido se debe
hacer énfasis en las percepciones que, de los servicios, tienen los estudiantes. También
aumentar la calidad del servicio académico tendra un doble efecto positivo sobre la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad, incrementando el valor percibido por el
estudiante y su satisfaccion. Luego, por la relacidn que existe entre el valor percibido por
el estudiante y la satisfaccion del mismo, se observa que, si aumenta el valor percibido
por el estudiante, aumentara su satisfaccion hacia los servicios que ofrece la institucion.
En el estudio de referencia realizado por Oh (1999) se llega a una conclusién similar. Se
demuestra también dicha relacion con una correlacion negativa de -0.098 entre ambas
variables latentes, sugiriendo que este efecto se aplica al caso analizado. Finalmente se

demuestra que el modelo permite evaluar la calidad del servicio en forma exitosa en

38

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

centros educativos, identificando los puntos clave en los cuales debe centrar la atencion
la institucion para mejorar la satisfaccion de los estudiantes y aumentar la intencion de
recomendar la universidad, y que a partir de estudios como éste se podrian generar
informes que faciliten la gestiébn de procesos, ayudando a mejorar los aspectos
identificados, en los cuales se tiene alguna deficiencia, en aras de ofrecer un buen servicio

a los clientes (Vergara, 2011).

Entre los antecedentes de analisis de la calidad en la universidad peruana, encontramos

los siguientes:

Con el objetivo de establecer el nivel de influencia de la Gestion Académica en la Calidad
Académica de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca, se
estudid la poblacién de estudiantes matriculados en el 111, V, VII y IX ciclo académico
2005 |1 (afio lectivo 2006- 1) aplicAndose una encuesta de opinion para establecer la
percepcion estudiantil y de los Docentes que laboran en la Facultad, sobre la Gestidn
Académica, en la comunicacién, mision, aulas, laboratorios, asi como en la Calidad
Académica, entrega de silabo, nimero de Docentes, biblioteca ambiente de estudio,
bienestar, las actividades académicas. Se encontré que: 1) La percepcion de los
estudiantes en cuanto a la Gestion Académica es de nivel bajo. 2) La percepcion de los
Docentes en funcion de la gestion es ubicada en nivel bajo. 3) Los estudiantes perciben
la Calidad Académica en un nivel bajo, 4) los Docentes perciben la Calidad Académica
en un nivel bajo, 5) Para el anélisis de resultados se aplico la prueba estadistica de
regresion lineal, la cual permitié determinar el nivel de influencia significativa de la
Gestion Académica en la Calidad Académica, tal como lo expresa el resultado obtenido
del coeficiente de regresion sig.= 0,000. Este modelo estadistico elegido es pertinente
para el estudio, asi lo demuestra ANOVA (con un sig. 0,000); cabe sefialar que R2 del
modelo de regresion nos indica que existe un 60% de influencia de la Gestién Académica
en la Calidad Académica. Asi mismo se trabajo con la correlacion de Pearson, la cual nos
permitio conocer el grado de relacion de las variables de estudio, en ella se encontro una
relacién significativa de 0,748, esta relacion positiva nos permite sefialar que a mayor
eficiencia de la Gestion Académica mayor el nivel de Calidad Académica. Los resultados
expuestos, evidencian que se hace necesario poner mas atencién en realizar una

autoevaluacion interna y formar la comision constitutiva participativa para elaborar el
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plan estratégico de la Facultad de Educacion en coherencia con el de la Universidad

Nacional de Cajamarca (Barreda, 2007).

La tesis titulada “Percepcion de la gestion por procesos en las enfermeras de un Hospital
Nacional de Lima 2017, tuvo como objetivo general establecer la percepcion que existe
de la dimension predominante de la gestion por procesos y tiene como objetivos
especificos determinar el indicador predominante que existe en la planificacion,
ejecucion, medicion y en el actuar de la gestion por procesos de las enfermeras de un
hospital nacional de Lima. Fue realizada a través del paradigma positivista con un
enfoque cuantitativo, método explicativo, investigacion de tipo sustantiva, disefio no
experimental de corte transversal, en una poblacion conformada por 307 enfermeras de
distintos servicios de un hospital nacional de Lima, de la que se seleccion6 la muestra de
169 enfermeras de un hospital nacional de Lima, a las cuales se les aplic6 un cuestionario
conformado por 28 items, posteriormente a la recoleccién de datos, el procesamiento fue
mediante el Excel 2015 y SPSS 23. El estudio concluyd en que se acepta la hipotesis
general de investigacion, ya que la dimensién o factor que predomina es la dimension
actuar y existen diferencias en las dimensiones de la gestion por procesos. El indicador
dentro de la dimensién planificar de mayor peso es el de definir las actividades de la
institucién. El indicador predominante de ejecutar de mayor peso en las enfermeras, es
elaborar instrumentos de intervencion de las actividades programadas. El indicador
predominante de medir de mayor peso es acompafiar en el seguimiento de la ejecucion de
las actividades programadas. El indicador predominante de la dimension actuar de mayor

peso es analizar las causas potenciales de la problematica del hospital (Cornejo, 2017).

Depaz, como miembro de la Oficina de Calidad académica y acreditacion de la UNMSM,
plantea una matriz de autoevaluacion que considera los siguientes 9 factores: proyecto
institucional; comunidad académica; procesos académicos; investigacion y contribucion
intelectual; impacto sobre el 24 medio; recursos fisicos y financieros; organizacion,
administracion y gestion; bienestar y clima institucional; relaciones institucionales,
comunicaciones e imagen. Dichos factores se establecen segun el objetivo principal que
es tener una institucion de excelencia y se advierte que, en la medida que la institucion
(UNMSM) cumpla con los factores podra enfrentar el proceso de autoevaluacion que le
conduzca a la acreditacion. Indica ademas que hay 3 factores para el éxito de la

autoevaluacion, los cuales son: La motivacion interna, de la comunidad universitaria en
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particular; el respaldo institucional y contundencia de la alta direccién; y el liderazgo

necesario en quienes conducen el proceso (Depaz, 2006).

Burga, realiza junto a otros ex rectores un andlisis de la universidad enfocado en 3 temas:
El financiamiento, la calidad asegurada y el gobierno universitario eficiente. Establece
que el deterioro de la calidad, entre 1970 y la actualidad, 34 afios aproximadamente,
podria ser que se encuentra muy relacionado con el deterioro del presupuesto y
I6gicamente con la remuneracion del docente universitario. La que en el caso de la
universidad publica ha llegado a situarse en los niveles mas bajos de América latina y por
eso considera que su recuperacion sera lenta durante la proxima década, pero para que
esta recuperacion sea eficiente y duradera tendra que realizarse dentro de un programa
integral de busqueda de calidad y de construccion de una nueva universidad (Burga,
2005).

Zegarra, realiza un estudio, analisis y perspectivas sobre la Universidad peruana. Estudia
las megatendencias, el entorno universitario del siglo XXI, las tendencias de la educacion
superior, el concepto de universidad y la universidad en el Per( y en el mundo. Respecto
al concepto de universidad, la define como una institucién de cultura superior,
comprometida con la sociedad y que colabora con la nacién en la solucion de los
problemas que le competen. Es un espacio de libre pensamiento, donde se busca que
profesores y alumnos encuentren el medio idoneo para su desarrollo personal, dentro de
una perspectiva humanista, donde el progreso de la universidad signifique a su vez, el
progreso de cada uno de sus componentes. En su analisis de la situacién universitaria
peruana, establece que es con el DL 882 del afio 1996 que se propicia la inversion privada

en la educacion superior, pero con fines de rentabilidad econémica (Zegarra, 2006).

Viafia, sefiala que los cambios y exigencias en el mundo actual determinan la necesidad
de que las universidades cuenten con procesos de calidad. Hay una estrecha relacion entre
educacién de calidad y desarrollo, y por lo tanto una acreditacion significara el
cumplimiento de estandares de un modelo o referente de la calidad, una seguridad para la
formacion de sus alumnos que luego puedan contribuir en el desarrollo. La acreditacion
en el Per( tiene 3 etapas que son la autoevaluacion, la evaluacion externa, y la
acreditacion. EI modelo establecido por la CONEAU tiene 3 dimensiones, 9 factores, 16
criterios, 84 indicadores, 97 estandares y 253 fuentes de verificacion. Advierte que, en el
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pasado, la educacion superior universitaria peruana, al igual que otros niveles de
educacion, experimentd un leve crecimiento sin la calidad requerida que debiera. En
pocos afios se ha duplicado el nimero de universidades y la ola expansiva continda, sin
que se haya reparado en las exigencias que estas nuevas instituciones deberan enfrentar
para la formacion de profesionales de calidad. En peor situacion se encuentra la
investigaciéon. Sin embargo, es oportuno aclarar que si hay casos emblematicos de
instituciones universitarias con una larga trayectoria de calidad. EI problema en realidad
es de dos tipos. De un lado se tiene una notoria heterogeneidad en términos de calidad,
con algunas universidades exitosas y buenas, y varias decenas de universidades carentes
de recursos basicos de calidad, y de otro lado preocupa la brecha existente entre buena y
malas universidades, lo cual obliga a adoptar medidas para nivelar dichas divergencias, y

sin duda la acreditacion puede permitir alcanzar ese objetivo (Viafia & Papaleo, 2010).

La investigacion titulada “La Gestion por procesos Yy la Satisfaccion de los clientes de la
Secretaria de la Comandancia General de la Marina, 2016” tuvo como objetivo general
determinar la relacion directa entre la gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes
de la Secretaria de la Comandancia General de la Marina de Guerra, 2016. La
investigacion se realizd empleando el método hipotético-deductivo de enfoque
cuantitativo; este estudio fue del tipo basico, de nivel correlacional. El disefio fue no
experimental, de corte transversal. La muestra fue de tipo censal con una poblacion de 40
trabajadores. Los datos fueron recopilados utilizando la técnica de la encuesta. Para la
confiabilidad del instrumento se uso el Alfa de Cronbach en donde el resultado obtenido
fue de 94.9% para la gestion de procesos y 80.2% para la satisfaccion de los clientes. El
software SPSS v.24 se utilizé para el analisis de los datos; se utilizé la prueba no
paramétrica de alcance correlacional Rho de Spearman. El resultado final demostré que
existe una prueba altamente significativa; con un p-valor de 0.000< 0.05, y un coeficiente
de correlaciéon Rho de Spearman (0.923), la cual es alta evidenciando que existe una
relacion directa entre la gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes de la

Secretaria de la Comandancia General de la Marina (Cortez, 2018).

Rodriguez en su investigacion de tipo descriptivo correlacional, de corte transversal, que
tuvo como objetivo identificar los factores que influyen en la percepcion de la calidad del
usuario externo de la Clinica de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

de San Marcos. La poblacion estuvo conformada por pacientes que recibieron atencion
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en las clinicas durante un periodo académico. La muestra estuvo integrada por 210
pacientes, mayores de 14 afios, que fueron elegidos en diferentes areas de la clinica, para
lo cual se realizd6 un muestreo aleatorio simple bietapico. Se utiliz6 el instrumento
SERVQHOS modificado que fue validado por pruebas piloto a través de analisis factorial
exploratorio y alfa de Cronbach, donde se obtuvo una alta consistencia interna. Los
resultados obtenidos mostraron que los factores socio-demograficos que influyen en la
percepcion de la calidad son la edad y el grado de instruccion de los pacientes,
encontrandose en ambos asociacion estadisticamente significativa entre las variables
(p<0,05) También se determind que las dimensiones pertenecientes a la calidad subjetiva
como puntualidad en la atencidn y tiempo de espera son las que influyen negativamente
en la percepcion de la calidad. No presentandose en la calidad objetiva diferencias entre
sus dimensiones. Los niveles de percepcion de la calidad total de los usuarios externos de
la Clinica Odontolodgica de San Marcos fueron regular en un 71,4%.; 27,1% como buena

y un porcentaje muy pequefio como mala (1,4%) (Rodriguez, 2011).
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CAPITULO 1I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Identificacion del problema

Una educacién superior de calidad es un requisito indispensable para hacer realidad el
suefio de convertirnos en un pais desarrollado (Dugue & Mendoza, 2019). Las
instituciones de educacion superior peruanas deben ser capaces de formar con calidad y
pertinencia a los jovenes que van a hacerse cargo del aparato productivo en los proximos
afios (Rojas, 2015). Los procesos de acreditacion de calidad que se han empezado a
instalar recientemente deben examinar si todas estas instituciones estan cumpliendo con

estos objetivos cruciales para la nacion (Yamada & Castro, 2013).

La Universidad en el Peru se rige segun la ley No. 30220 del afio 2014, definida como
una organizacion con estructura vertical y muy funcional que la hace burocratica
imposibilitada de responder con agilidad y flexibilidad al entorno actual; la misma
promueve procesos de mejoramiento continuos de la calidad educativa, de las técnicas y
practicas de sistemas de gestion, tendientes a garantizar la formacion profesional
(Peruano, 2014).

Como institucion social la universidad cumple tres funciones principales: la docencia, la
investigacion y la extension universitaria, llevadas a cabo tanto en el pre y el posgrado
(Narifio et al., 2017).

En dicho contexto se implementan programas que buscan lograr mejoras, se alienta la
competencia entre los responsables de cada sector de la organizacion que defienden sus
respectivos programas y que normalmente piden mas recursos para implementarlos,
generandose finalmente confusion y situaciones en que los esfuerzos terminan
diluyéndose (Mallar, 2010).

44

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

El papel de la Universidad, y dentro de esta las escuelas/facultades de enfermeria, debe
fomentar, ademas de sus responsabilidades en la ensefianza, la investigacion, desarrollar
el conocimiento en relacion con los recursos humanos que forma, la practica que
desarrollan y las condiciones en que viene desarrollandose dentro del contexto;

garantizado por una adecuada gestion de la institucion (Barrionuevo-Bonini et al., 2014).

La educacion superior en enfermeria, influye doblemente sobre la calidad de los servicios,
primero por la calidad técnica y humana de los egresados y segundo porque parte
importante del proceso educativo se realiza en los propios servicios (ASPEFEEN, 2002).
Esto Gltimo cobra relevancia ya que la influencia es reciproca. Por otra parte, la educacion
médica al igual que la de enfermeria toma lugar en una de las mas complejas
configuraciones académicas (Tapp et al., 2005). Esta complejidad es mejor concebida
con el marco triadico de educacion, investigacion y cuidados clinicos de Flexner que han
sido un estandar para la mayoria de escuelas por al menos un siglo. Administrar y proveer
soporte para estos tres mayores elementos presenta serios retos organizacionales.
Adicionalmente, las organizaciones de escuelas de enfermeria y de educacion en
enfermeria enfrentan problemas generales (incremento de demanda) y especificos
(escasez de recursos) comunes a todos los sistemas de cuidado de salud a nivel mundial
(Flexner, 1910).

En el pais, el incremento indiscriminado de Facultades/Escuelas de Enfermeria que no
garantiza que éstas cuenten con indispensables estandares minimos en recursos y
procesos para una adecuada formacion profesional y que a la vez contribuyan a garantizar
la calidad de atencion a la poblacion; sumado a esto la falta de un mecanismo de
mejoramiento continuo y de control de la calidad de la formacion profesional, motivaron
a la Asociacion Peruana de Facultades/Escuelas de Enfermeria, a poner en ejecucion el
Proceso de Autoevaluacion y Acreditacion de Programas de Pregrado de las
Facultades/Escuelas de Enfermeria, con la cooperacion del Colegio de Enfermeros del
Per0, la Organizacion Panamericana de la Salud y el Consorcio CATALYS-AID, bajo el
marco de su fin principal “Contribuir a promover el desarrollo de la Educacion en
Enfermeria hacia el logro de la excelencia en la formacion, en aras de garantizar un
servicio de calidad a la poblacion” (ASPEFEEN, 2002).
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Ante este escenario, la Facultad de Enfermeria, identificO la necesidad de iniciar el
proceso de autoevaluacion institucional con miras a la acreditacion, un proceso que tomad
su tiempo, motivado primero por la iniciativa de (ASPEFEEN, 2002), posteriormente con
la publicacion en El Peruano (2010), de los 98 estandares de calidad para las carreras de
enfermeria, la acreditacién por el CONEAU. Al empezar el proceso de autoevaluacion,
se identificaron varios aspectos criticos, caracterizados por gestiones desde su creacion,
que si bien permitieron el desarrollo y logro de un posicionamiento a nivel local y
regional, sin embargo, no se cumplian desde un enfoque de procesos, reconocimiento de
articulacion de las diferentes &reas y sobre todo no se tomaba en cuenta el mejoramiento
continuo y sostenible, de manera que cada autoridad realizaba su trabajo de acuerdo a su

percepcidn personal o de grupo.

A través del enfoque de procesos, los objetivos planteados pueden alcanzarse mas
facilmente ya que los recursos y las actividades relacionadas estan gestionadas como
procesos y que aplican el ciclo de Deming: Planificar, hacer, verificar y actuar, es decir,

la mejora continua, otro de los principios de calidad total (Louffat, 2017).

La Gestion por Procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto (Llanes et al., 2014). El
proposito final de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos de una
organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores,

sociedad en general) (Mallar, 2010).

A nivel de instituciones de educacion superior, poco se ha estudiado esta realidad, un
estudio en Cuba demostrd que existe correspondencia entre los procesos sustantivos y de
resultados o clave (Alonso et al., 2013), por otra parte en Croacia, algunos procesos se
encuentran no definidos o con puntos inadecuados (Sapunar et al., 2019), el estudiantado
ecuatoriano demanda de una constante mejora continua de los procesos en la gestion
universitaria (Alban et al., 2014), igualmente estudiante en México se adhieren mas a
conceptos de calidad modernos asociados a su transformacion (Espinosa et al., 2017), en
Lima, se identifican tres factores para la gestion de procesos: motivacion interna, respaldo

institucional y liderazgo de quienes conducen el proceso (Depaz, 2006).
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La presente investigacion esta enfocada en analizar el proceso de autoevaluacion de la
carrera de enfermeria en el marco de la gestion por procesos para alcanzar la acreditacion,
que implica compromiso por una mejora continua, responder al entorno competitivo y
sobretodo contribuir con el talento humano que necesita el pais para desarrollarse. Asi
mismo, indagar sobre las opiniones de los agentes involucrados en este proceso, por ser

los actores importantes en el mismo.
2.2. Enunciados del problema
a) Problema principal:

¢Cudl es la experiencia de la gestion por procesos en la Facultad de Enfermeria de la

Universidad Nacional del Altiplano de Puno?

b) Problemas especificos:

- ¢Coémo es la experiencia sobre gestion por procesos en la carrera de enfermeria,
considerando los procesos estratégicos, misionales y de apoyo?

- ¢Cual es la percepcion sobre la gestion por procesos de los docentes y administrativos,
segun caracteristicas laborales: el cargo que ocupan, la condicion laboral y el tiempo
de servicios?

- ¢Cual es la percepcion sobre la gestion por procesos de los estudiantes, respecto a los

procesos estratégicos, misionales y de apoyo?
2.3. Justificacion

En la sociedad actual, los cambios son continuos, rapidos y en todos los sentidos. En la
educacion superior peruana, las oportunidades de una demanda por estudio y tener una
carrera profesional estan siendo méas aprovechadas por el sector privado. Y peor aun, la
Universidad ptblica peruana no se “alinea” al entorno, sigue con un modelo de direccion,
de gobierno y de gestion que no responde a las necesidades y retos actuales. Es necesario
asumir una actitud de cambio, y cumplir con sus funciones de generar conocimiento,
brindar una educacién de calidad, entre otros. Las universidades publicas deben afrontar
algunos retos estructurales dentro del ambito universitario y fuera de él: implementar sus
areas de calidad, involucrar a todos sus miembros en las mejoras de la institucion; generar

nuevas formas de financiamiento, hacer mas investigacion.
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La investigacion busca proporcionar informacion actualizada sobre el tema, de gran
utilidad para la comunidad universitaria, para mejorar el conocimiento sobre el alcance

del problema en la institucién y las formas para enfrentarlo y darle la sostenibilidad.

Debido a la existencia de pocas investigaciones sobre la gestion por procesos en
universidades de nuestro medio, la investigacion resulta conveniente para afianzar el
conocimiento sobre el tema, sus caracteristicas y manifestaciones desde la opinion de los
actores involucrados. Asimismo, permite ampliar su abordaje para contrastarlo con otros

estudios similares en otros ambitos y analizarlo en nuestro medio.

La investigacion surge ante la necesidad de estudiar la gestion por procesos implementada
en la entidad formadora, con el propoésito de analizar la experiencia como tal y las
opiniones sobre el tema desde la perspectiva de los involucrados, docentes, estudiantes y
personal administrativo, de manera que sirva para la toma de decisiones de la carrera para

la mejora continua.

A partir del estudio de las condiciones que presenta la carrera frente a la gestion por
procesos, considerando las experiencias, la participacion de los actores y el analisis de los
factores que intervienen en su implementacién, se podra proponer alternativas para
desarrollar su calidad; la cual, como ya se ha sefialado es una preocupacion actual en las

universidades, tratdndose de conseguir una mejora de la calidad.
2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo general

Analizar la experiencia sobre gestion por procesos en la carrera de enfermeria de la

Universidad Nacional del Altiplano de Puno.
2.4.2. Objetivos especificos

- Caracterizar la experiencia de las tres dimensiones de la gestion por procesos:
estratégicos, misionales y de apoyo, en la carrera de enfermeria.

- Analizar la percepcion sobre la gestion por procesos en sus dimensiones: actitud
hacia el usuario, hacia la responsabilidad, hacia la mejora continua y hacia el
trabajo en equipo, desde la perspectiva del personal docente y administrativo,
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segun las caracteristicas laborales: el cargo que desempefian, su condicion
laboral y tiempo de servicios.

- Analizar la percepcion sobre la gestion por procesos desde la perspectiva del
estudiante de la carrera de enfermeria, considerando los procesos estratégicos,

misionales y de apoyo.
2.5. Hipotesis
2.5.1. Hipdtesis general

La carrera de enfermeria demuestra una experiencia en la gestion por procesos con

nivel alto de cumplimiento.
2.5.2. Hipdtesis especificas

- La gestion por procesos en la carrera de enfermeria, esta caracterizada en tres
dimensiones: procesos estratégicos, misionales y los de apoyo, alcanzando un
nivel de cumplimiento alto.

- Lapercepcion sobre la gestion por procesos de docentes y administrativos de la
carrera de enfermeria estd asociada a las caracteristicas laborales: el cargo que
desempefan, la condicion laboral y el tiempo de servicios.

- La percepcidn sobre la gestion por procesos de los estudiantes de la carrera de
enfermeria es buena, considerando los procesos estratégicos, misionales y de

apoyo.
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio

El estudio se realiz6 en la Facultad de Enfermeria de la Universidad Nacional del

Altiplano de Puno.

La Facultad de Enfermeria como Unidad académica de la Universidad Nacional del
Altiplano, cuenta con méas de medio siglo de funcionamiento; habiendo sido creada el 18
de diciembre de 1964. A lo largo de su desarrollo académico ha pasado por importantes
momentos histéricos que le han permitido posicionarse como la primera facultad de
enfermeria en la regién, habiendo contribuido con la mayor parte de profesionales a la

region, el pais y en el extranjero.

Actualmente, ha logrado su acreditacion, aspecto ain mas importante que le permite
garantizar la calidad en la formacion, sin embargo, le compromete de sobre manera el

darle la sostenibilidad a este logro.

Cuenta con 24 docentes nombrados, 14 contratados y mas de 40 Jefes de Practicas a
tiempo parcial quienes se encargan de llevar a cabo la formacién profesional de mas de
600 estudiantes, a través de la implementacion de dos planes de estudios. Ademas de 14
servidores administrativos, que brindan el soporte necesario a la actividad académica y

administrativa.
3.2. Poblacién

La poblacion estuvo constituida por docentes (24), personal administrativo (14), haciendo

un total de 38 personas.
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Para la poblacién de estudiantes fueron considerados aquellos pertenecientes a los
semestres de estudio VI, VIl y VIII de la carrera, debido a la representatividad de quienes
se encuentran en estudios avanzados; muestran experiencia universitaria y se aproximan
a la meta final de la carrera. Habiendo sido considerados 167 estudiantes, informacion
proporcionada por la Coordinacion Académica.

3.3. Muestra

La muestra de docentes y administrativos fue obtenida por muestreo de conveniencia que
es una técnica de muestreo estadistico no probabilistico (Hernandez et al., 2014),
habiendo sido considerados 20 docentes y 9 administrativos, totalizando a 29; quienes

cumplieron el criterio de aceptacion para participar en el estudio.

Para la muestra de estudiantes se utilizo el muestreo probabilistico, habiendo utilizando

para el calculo muestral, la siguiente formula:

__z*(pxq)
o2 zz(pN>< q)

Donde:
n = tamafio de muestra
z = Nivel de confianza deseado
p = Proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito)
q = Proporcion de la poblacidn sin la caracteristica deseada (fracaso)
e = Nivel de error dispuesto a cometer
N = Tamafio de la poblacion
Margen de error: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 167
Muestra: 117

1.962(0.5 x 0.5)

n=
1.962(0.5 X 05)
2
0.05 167
3.8416(0.25)
n=
3.8416(0.25)
0.0025 + — 167
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0.9604

0.9604
0.0025 + 167

0.9604
"= 0.0025 + 0.0057509

0.9604

~0.0082509

n=

n =116.5423 = 117

3.4. Método de investigacion

En consideracion a lo que propone Hernandez et al (2014), en la investigacion se aplicd
el enfoque cuantitativo de tipo descriptivo-analitico, porque se centrd en analizar e
investigar aspectos concretos de las variables de estudio. El disefio fue correlacional,
porque se analizaron las relaciones existentes entre las caracteristicas laborales de
docentes y administrativos y su percepcién sobre la gestion de procesos en la carrera de

enfermeria.
3.5. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos

La presente investigacion aplica una metodologia cuantitativa. El anlisis se hizo en dos
etapas: La primera a través de la revision documental y la segunda principalmente
mediante encuestas a docentes, personal administrativo y estudiantes de facultad de

enfermeria.
3.5.1. Para el objetivo especifico 1:

Se procedid a la revision documental existente en la carrera, que permitio verificar
la experiencia de la gestion de procesos. Se realizo la revision del Informe de los
Indicadores de Gestion elaborado con motivo de la acreditacion de la carrera, el
mismo que contenia informacion referente al cumplimiento de los indicadores en
los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la carrera. Los indicadores de
gestion son una herramienta de soporte de los procesos de autoevaluacion que las
universidades o unidades académicas realizan, y se convierten en un punto de

referencia para la mejora de la gestion (CONEAU, 2012).
Por lo tanto, se realizé la sistematizacion de documentos de gestion académica, de
investigacion, de responsabilidad social y de la administracion, ademas de los
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resultados de la Encuesta Virtual de Autoevaluacion (SVA) implementado; que

permitieron evaluar el estado en que se encuentran.

Para ello, se solicitd la autorizacién a las autoridades de la carrera, a fin de que
brinden las facilidades del caso.

3.5.2. Para el objetivo especifico 2:

Se utilizé la técnica de encuesta a través de un cuestionario denominado
“Cuestionario sobre la percepcion de gestion por procesos aplicado a docentes y
administrativos” (Anexo 1), tomado a partir del estudio de (Schmiedel, Teresa;
Broke, Jan von; Recker, 2014) Instrumento desarrollado y validado para medir la

gestidn de procesos, que considera los siguientes aspectos:

- Actitud hacia el cliente
- Actitud hacia la mejora continua
- Actitud hacia la responsabilidad

- Actitud hacia el trabajo en equipo

La percepcién en docentes y administrativos fue medida de la siguiente manera:

Percepcion Puntuacion Porcentaje
Buena 150 — 200 puntos 75 —100%
Regular 76 — 149 puntos 37.6 -74.9%
Mala 40 — 75 puntos 20— 37.5%

Se solicitd la participacion de docentes y personal administrativo, a través del

consentimiento informado (Anexo 3).

Se entrego el cuestionario a cada participante, otorgandoles el tiempo necesario

para su llenado, luego fue devuelto, agradeciéndoles por su colaboracion.
3.5.3. Para el objetivo especifico 3:

Para este objetivo se utiliz6 la técnica de encuesta cuyo instrumento fue el

“Cuestionario sobre la percepcion de gestion por procesos aplicado a estudiantes”.
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(Anexo 2). Instrumento tomado a partir de la propuesta de Barreda (2007, en su
tesis “La Calidad Académica y su relacion con la Gestion Académica en la Facultad
de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca”. validado con un

coeficiente (R20) mayor a 0.80.
El instrumento considera los siguientes aspectos:

e Procesos estratégicos,
e Procesos misionales (ensefianza aprendizaje, curriculo, actividad académica y
procesos académicos).

e Proceso de apoyo.

La percepcidon de los estudiantes fue medida de la siguiente manera:

Percepcion Puntuacion Porcentaje
Buena 80— 105 75 —100%
Regular 40-79 37.6 —74.9%
Mala 21 -39 20 - 37.5%

La recolecciéon de datos fue realizada, previa autorizacion de la Directora de
Escuela, para luego proseguir con la ubicacion de los estudiantes en sus respectivas

aulas de clases, considerando el ciclo y grupo de estudio.

Antes se proporciono a los estudiantes, el formato de consentimiento informado

(Anexo 3), que fue leido y firmado por ellos.

Seguidamente se distribuy0 el cuestionario y con las orientaciones respectivas se
solicito su llenado, dandoles el tiempo necesario para tal fin.

Al término del llenado, se recogio los formatos reconociendo la participacion de los

estudiantes en la investigacion.

Pruebas estadisticas utilizadas:
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Los resultados de las encuestas fueron evaluados con técnicas estadisticas
descriptiva e inferencial a través de la prueba Chi-cuadrado de Pearson, usando el

software SPSS version 20.0 para Windows.

- Estadistica descriptiva:
Porcentaje: P=(Xx100)/N
Donde: P: Porcentaje
X: NUmero de casos.
N: Tamafio de muestra.

- Estadistica inferencial:
a. Planteamiento de hipdtesis

Ho: El cargo de docentes y administrativos no tienen relacion con la percepcién
sobre la gestion por procesos en las dimensiones: actitud hacia el usuario, hacia la

mejora continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Ha: El cargo de docentes y administrativos tiene relacidn con la percepcion sobre
la gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el usuario, hacia la mejora

continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Ho: La condicion laboral de docentes y administrativos no tienen relacion con la
percepcion sobre la gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el
usuario, hacia la mejora continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en

equipo.

Ha: La condicion laboral de docentes y administrativos tiene relacion con la
percepcion sobre la gestién por procesos en las dimensiones actitud hacia el
usuario, hacia la mejora continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en

equipo.

Ho: EIl tiempo de servicios de docentes y administrativos no tienen relacién con
la percepcion sobre la gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el
usuario, hacia la mejora continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en

equipo.
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Ha: El tiempo de servicios de docentes y administrativos tiene relacién con la
percepcidn sobre la gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el
usuario, hacia la mejora continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en

equipo.

b. Nivel de significancia: Alfa=a= 0.05

c. Prueba Estadistica:

ji=1 J=1

(oij — e1])2

T
[y

i j=1

Donde:

Oij: Frecuencia observada.
Eij: Frecuencia esperada.
X2= ji- cuadrada calculada
X¢ = ji- cuadrada tabulada
i= Numero de filas

j= Numero de columnas
GL=(i-1) (j-1)

d. Regla de decision:

Si X2 > X2 : Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Si o < 0.05: Se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. OE 1: Caracterizar la experiencia de la gestion por procesos en las dimensiones

estrategicas, misionales y de apoyo, en la carrera de enfermeria

La experiencia de la gestion por procesos en la carrera de enfermeria, se inicia en el afio
2012, en el que las autoridades, docentes, administrativos, estudiantes y grupos de interés,
se involucran primero en el proceso de autoevaluacion, que se constituye en un
sinceramiento de la situacion actual en la que se encontraba la carrera. Seguin el
SINEACE, la autoevaluacion es el proceso voluntario de evaluacion orientado a la mejora
de la calidad, y llevado a cabo por las propias instituciones o programas educativos con
la participacion de sus actores sociales, es decir, estudiantes, egresados, docentes,
administrativos, autoridades, y grupos de interés (Reglamento, D.S. N° 18-2007. Lima-
Perd, art. 12 - 12.1). La autoevaluacion que realiza la institucién formo parte del proceso
de acreditacion, como componente del proceso de autorregulacion (Reglamento D.S. N°
18-2007, 12.2. Lima-Peru). El resultado de la autoevaluacion se registré en un informe
que fue remitido a la entidad evaluadora para su estudio, con la documentacion de
respaldo que corresponda. La siguiente etapa fue la evaluacidn externa a cargo de una
entidad evaluadora objetiva e imparcial, que se encargd de verificar el cumplimiento de

los estandares de calidad contenidos en el informe de autoevaluacion.

Toda esta experiencia permitid el reconocimiento e involucramiento en la gestion por
procesos, entendida como el conjunto de actividades secuenciales e integradas, que utiliza
recursos y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos,
informacion, servicios) en resultados (otras informaciones, servicios) puede considerarse
como un proceso. Los resultados de un proceso buscan generar valor agregado para el
cliente interno o externo (Ministerio de Fomento, 2005).
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Si bien en un inicio de la experiencia, la gestion por procesos no estaba muy reconocida,
puesto que su implementacion se dio con ciertas falencias y poca profundidad; sin
embargo, para el logro de la acreditacion institucional fue necesario que los involucrados
se familiaricen dentro de una experiencia de aprendizaje, con miras a establecer la mejora

continua, factor importante para el logro de la calidad educativa.

A continuacion, se presentan resultados de la experiencia lograda en la gestion por
procesos, a traves de la revision y analisis de los indicadores de gestion de la carrera de

enfermeria, distribuidos en procesos estratégicos, misionales y de apoyo.
4.1.1. Procesos estratégicos

Tabla 1

Caracteristicas del cumplimiento de los procesos estratégicos en la carrera de

enfermeria.

Eficacia en la difusion del  EstudiantesDocentesAdministrativosPromedio
PE

Mas del 75% de estudiantes,
docentes y administrativos

conocen el PE 95.37%  100% 83.33% 92.9%

Eficacia en la difusion del  EstudiantesDocentesAdministrativosPromedio
PO

Mas del 75% de estudiantes,
docentes y administrativos

conocen el PO 95.37% 94.74% 100 % 96.7%
Cumplimiento de objetivos Periodo evaluado
del PE

Afo 1 Afo 2 Afo 3
Porcentaje de cumplimiento 64% 60% 67%
Satisfaccion con atencion Adm. Estudiantes Docentes Promedio
Porcentaje de satisfaccion 89.91% 73.68% 81.8%

Fuente: Informe de Indicadores de Gestion y Encuesta Virtual de Autoevaluacion
(2017).
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En el estudio, los procesos estratégicos demostraron que, la eficacia de la difusién
del Plan Operativo (PO) esta relacionada con el porcentaje de estudiantes, docentes
y administrativos que lo conocen. El objetivo se traduce en la posibilidad de medir
la difusion de este documento técnico normativo de la institucion. Los resultados
indican que un promedio de 96.7% de los tres agentes tienen conocimiento de dicho
documento. La difusion es una actividad intermedia e importante para su posterior
implementacion, la que debe ser de conocimiento de todos los involucrados en la

institucion.

Otro aspecto es la eficacia del Plan Estratégico, relacionada con el grado de
cumplimiento de los objetivos planteados en el PE, tiene como objetivo tener un
referente para evaluar la eficacia de los procesos formativos del programa de
estudios para mejorar el nimero de titulados. El porcentaje alcanzado en cada afio
(63.7% en promedio), permite evidenciar la presencia de posibles dificultades
durante su implementacion, por lo tanto, la necesidad del replanteamiento de los

objetivos.

En promedio un 81.8% de estudiantes y docentes se muestran satisfechos con la
atencion por parte del personal administrativos en la Escuela Profesional, este
indicador tiene el objetivo de establecer un referente del grado de satisfaccion de
los dos agentes frente al servicio que prestan los administrativos.

Los resultados del estudio muestran que en la carrera de enfermeria la experiencia
de la gestion por procesos esta caracterizada por los procesos estratégicos, que
alcanzaron un alto nivel de cumplimiento. Segin Louffat (2017), los procesos
estratégicos, son aquellos que se originan de la mision, la vision, los objetivos y las
estrategias de la institucion; representan la esencia misma de ella, teniendo en
cuenta la finalidad, la diferenciacion de los servicios que ofrece y los beneficios que
otorga a los diversos grupos de interés. Su fundamento son los factores de ventaja
competitiva que ofrece la institucion (Garcia, 2015).

Las universidades como Instituciones de Educacion Superior, cumplen un rol de
gran importancia en la formacién de recursos humanos del mas alto nivel y en la
creacion, desarrollo, transferencia y adaptacion de conocimientos, de manera que

lo que ellas hacen para responder adecuadamente a los requerimientos de la
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sociedad moderna, se constituye en un imperativo estratégico para el desarrollo

nacional (Alonso-Becerra, 2013)

La experiencia lograda en la carrera de enfermeria sobre la gestion por procesos
permite identificar que los procesos estratégicos estan relacionados a la
determinacién de politicas, estrategias, objetivos y metas de la entidad, asegurando
ademas su cumplimiento (Valenzuela, 2017). Estos deben ser de conocimiento de
los estudiantes puesto que les permiten orientar su formacion profesional dentro del

cumplimiento de la normatividad institucional de todos los actores involucrados.
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4.1.2. Procesos misionales

Tabla 2

Caracteristicas del proceso de formacion profesional en la carrera de enfermeria,

en dos afios académicos.

Caracteristicas 2014 2015
Semestre Semestre PromedioSemestre Semestre Promedio
| 1 | 11

Satisfaccion

con estrategias 71 % 69 % 70% 89.02% 92.09%  90.6%
deE-A

Satisfaccion

con estrategias

de ensefianza 71 % 68 % 69.5% 82 % 84 % 83%
de

investigacion

Cumplimiento

del contenido 98 % 97 % 975% 99.7%  99.6% 99.6%
del silabo

Puntualidad del 81 % 80 % 80.5% 74% 79 % 76.5%
docente

Promedio de

estudiantes por  23.6 21.5 22.6 23.4 25.7 245
asignatura

Ratio

estudiante/ 10 10 10 11 10 11
docente

Estudiantes por

profesor de 6 5 6 7 6 7
practicas

Dedicacion

lectiva de 20,5 23,2 21.8 21,4 22,7 22
estudiantes

Rendimiento

promedio de 792%  823% 80.8% 79,7% 80.6% 80.15%
los estudiantes

Satisfaccion

consistemade 8550% 89.64% 87.6% 86.70% 88.90% 87.8%
evaluacion del

aprendizaje

Fuente: Encuesta Virtual de Autoevaluacion (SVA) (2017).

Los resultados de la satisfaccion de estudiantes con la aplicacion de estrategias de
ensefianza- aprendizaje en 4 semestres académicos, evidencian un promedio de

80% de satisfaccion. Referente a las estrategias de investigacion, 73.3% de
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estudiantes muestran su satisfaccion lo que indica que dichas estrategias deben ser
reformuladas. Un alto porcentaje de 98.6% en promedio de los estudiantes
manifiestan satisfaccion con el grado de cumplimiento del contenido del silabo de
cada asignatura desarrollada por los docentes, acompafada del 78.5% de quienes
sefialan que los docentes cumplen con la puntualidad en el desempefio de las
actividades académicas; las cuales se realizan con un promedio de 35 estudiantes
por asignatura, considerando la capacidad de las aulas para el desarrollo teorico,
siendo un nimero aceptable dentro de lo recomendado. El ratio estudiante / docente
es de 10.5 obtenido de la relacion entre los estudiantes matriculados y el nimero de
docentes con carga lectiva en un ciclo académico; en tanto que el nimero de
estudiantes por profesor de practicas de laboratorio es de 6,5, evidenciando la
disponibilidad de docentes en laboratorios siendo coherente con las caracteristicas
de los laboratorios disefiados para tal fin. En la ejecucion de las actividades
académicas, la actividad lectiva del estudiante es de 22.7 creditos, obtenido de la
relacion entre la suma de los créditos matriculados efectivos en asignaturas y el
numero de estudiantes matriculados en el ciclo. El rendimiento promedio de los
estudiantes alcanza el 80.5%, este indicador permite evaluar la eficacia del
programa de formacidn, donde la mayoria de créditos matriculados, son aprobados.
En promedio 87.7% de estudiantes muestran satisfaccion con el sistema de

evaluacion implementado por los docentes en el desarrollo académico.
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Tabla 3

Rendimiento en investigacion: Relacion de titulados/egresados 2014 y 2015.

Afio Egresados Titulados Titulados/Egresados
2014 — | 36 27 0.75
2014 11 25 9 0.36
Total 61 36 0.59
2015-1 10 10 1.0
2015-11 33 33 1.0
Total 43 43 1.0

Fuente: Coordinacion de Investigacion Facultad de Enfermeria, 2017.

Se observa que la relacion titulados/egresados tuvo un comportamiento favorable,
Ilegando de 0,59 en el 2014 a 1.0 en el 2015; considerando que el indicador sefiala
gue mas del 75% de titulacion debe ser por tesis, esto permitié tener un referente
para evaluar la eficacia de los procesos formativos del programa de estudios, en
mejorar el nimero de titulados por sustentacion de una investigacion, dando
prioridad a esta actividad. Cabe resaltar que se tenia la modalidad de examen de
suficiencia, la misma que fue disminuyendo hasta alcanzar el indicador previsto en

el modelo de calidad.

Tabla 4

Rendimiento en proyeccion social: nimero de horas dedicadas a la proyeccion

social.

2014 2015 Promedio

Ndmero de horas 9.6 3.6 6.6

Fuente: Coordinacion de Responsabilidad social Facultad de Enfermeria, 2017.

La responsabilidad social, es una actividad importante en las instituciones de
educacion superior, permite establecer conexion con la sociedad, realizando un
conjunto de actividades de proyeccidn social y extensién universitaria. EI nimero

de actividades por docente en la facultad de enfermeria fue de 9.6 en el afio 2014 y
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3,6 en 2015 con un promedio de 6,6. Dichas actividades fueron con participacion
de los estudiantes de las distintas asignaturas que cumplen con dicha proyeccion

hacia la comunidad.

Para lograr mejores relaciones y cooperacion entre los distintos elementos que
conforman una organizacion es importante que sus directivos la perciban como un
sistema. El Enfoque por Proceso es la aplicacion de un sistema de procesos dentro
de la organizacion, junto con la identificacion de las interacciones de estos
procesos, asi como su gestion (ISO/FDIS 9001:2000). Cuando en una organizacion
se aplica un sistema de procesos los que se identifican, se interrelacionan y se
gestionan para garantizar un resultado deseado y que satisfaga las necesidades del

cliente, se cuenta con un enfoque basado en procesos.

Los procesos misionales muestran también niveles adecuados de cumplimiento en
la carrera, siendo estos la razdn de ser, coincidiendo con lo manifestado por Mallar
(2010), son aquellos que impactan directamente sobre la satisfaccion del cliente
(estudiante) y cualquier otro aspecto de la misién de la organizacién; en nuestro
caso, constituyen las actividades primarias en la cadena de produccion del servicio
académico para la formacion profesional. Por su parte Louffat (2017) sefiala que,
son los encargados de establecer e implementar los procesos centrales que buscan
brindar las instituciones, de manera prioritaria, atencion al cliente final externo. La
carrera de enfermeria, para cumplir su mision, toma en cuenta estos procesos, de
manera prioritaria, puesto que los indicadores superan el 75% de nivel de
cumplimiento; sin embargo, la investigacion formativa, la responsabilidad social,
aun no alcanzan niveles Optimos esperados, por lo tanto, requieren de la
implementacion de planes de mejora, que establezcan estrategias de mejora

continua que debe ser un objetivo permanente de la organizacion (Davalillo, 2005).

Los procesos misionales referidos a la produccidn de bienes y servicios de la cadena
de valor del servicio brindado, son los que directamente reciben los estudiantes, por
lo tanto, su percepcion sera mas directa, permitiéndoles emitir juicios objetivos de

la forma cémo la carrera, los vienen cumpliendo.
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4.1.3. Procesos de Apoyo

Tabla b

Caracteristicas de la gestion docente de la facultad de enfermeria.

Condicién Porcentaje

Docentes nombrados 77%
Docentes a tiempo completo 71%
Docentes por areas:

General 4.2%

Bésica 83.3%

Investigacion 41.7%

Disciplinar 79.2%
Docentes con grado de maestro 54%
Docentes con grado de doctor 29%
Docentes con titulo de segunda especialidad 41.0%
NUmero de horas anuales de capacitacion docente 59.42 Hs.
Satisfaccion del docente con programas de capacitacion 56.25%
Edad promedio del docente 54 afnos
Docentes que permanecen después de la edad de 9%
jubilacion
Produccidn cientifica (Publicacion de libros) 50%
Eficacia en investigacion cientifica 100%

Fuente: Direccion de Departamento Académico Facultad de Enfermeria, 2017.

Los docentes encargados de la labor académica en la carrera de enfermeria son en

77% nombrados y 71% a tiempo completo, destacando el 83.3% dedicados al area

de formacién bésica y 78,2% al area disciplinar. La edad promedio de ellos es de

54 afios; 54% poseen grado de maestro, 29% grado de doctor y 41% titulo de

segunda especialidad. La produccion cientifica es de 50%, en tanto que la eficacia

en investigacion es de 100%. Un 9% de docentes permanecen en labor después de

la edad de jubilacion.
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Tabla 6

Caracteristicas de la Gestion de aulas, laboratorios y gabinetes.

Condicion Porcentaje
Efectividad en el uso de aulas 68.85%
Efectividad en el uso de laboratorios 79.6%
Porcentaje de utilizacion de aulas 82%
Porcentaje de utilizacion de laboratorios 66%
Demanda de uso informatico 35%

Fuente: Indicadores de Gestién de la carrera de enfermeria, 2017.

Dentro de los procesos de apoyo esta la gestion de infraestructura, en la que se
observa que, 68.85% de efectividad en el uso de aulas, 79.6% en el uso de
laboratorios; 82% de las aulas y 66 % de laboratorios son utilizados en la actividad

académica, en tanto que la demanda de uso informatico es solo el 35%.
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Tabla 7

Caracteristicas del bienestar universitario: Satisfaccion de los estudiantes y

administrativos con los servicios brindados por la institucion.

Servicio Estudiantes  Administrativos
Alimentacion 42.72% 42.86%
Atencién médica primaria 58.25% 42.86%
Atencion psicologica 36.89% 28.58%
Atencién pedagdgica 57.93% 42.83%
Seguro de salud 54.04% 14.29%
Asistencia social 46.61% 57.14%
Programa de deportes 45.31% 28.57%
Actividades culturales 52.10% 57.14%
Servicios de esparcimiento 44.02% 28.57%
Eficacia difusion programas de 94.00% 83.00%
bienestar
Biblioteca especializada 90.19%

Disponibilidad de acervo 100%
bibliogréafico

Uso de biblioteca virtual 82.83%

Tiempo promedio de uso de 55 min

biblioteca virtual

Programas de apoyo 55.10%

Fuente: Encuesta Virtual de Autoevaluacion (SVA), 2017.

La universidad como institucion formadora de profesionales, brinda durante el
proceso de formacién profesional servicios dirigidos a la comunidad universitaria
y con prioridad a los estudiantes, es asi que ellos manifiestan estar satisfechos con
dichos servicios en un promedio de 49.4%, con las actividades culturales y de
deporte o esparcimiento en un 47.1%, a pesar que la eficacia de difusion de los
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programas de bienestar es en el 94%. Un 90.19% estan satisfechos con los servicios
de la biblioteca especializada, contando con un 100% de disponibilidad de acervo
bibliogréafico para el estudiante. El 82.83% de estudiantes hacen uso de la biblioteca
virtual, disponiendo de 55 minutos como tiempo promedio para dicho uso. El
55.10% de estudiantes muestran su satisfaccion con los programas de apoyo.

Tabla 8

Gestion de recursos financieros anual de la facultad de enfermeria.

Aspecto Porcentaje
Inversion en gestion administrativa 6.5%
Inversion en formacion profesional 83.9%
Inversion en investigacion 5,5%
Inversion en proyeccion social 4.1%
Total 100.00%
Inversion en formacion por estudiante 1,762.50 soles

Fuente: Informe Memoria de Gestion 2014 - Facultad de Enfermeria

La gestion de los recursos financieros, permite el funcionamiento de la unidad
académica para cumplir su mision de formar profesionales de calidad, es asi que la
distribucion de la inversion en el afio 2014, fue en este rubro con 83.9% y en los
demas los porcentajes son inferiores, considerando que la inversion en formacion
profesional por estudiante fue de 1762.50 soles, presupuesto que se constituye

insuficiente para las caracteristicas de formacion.

Los Procesos de Apoyo son aquellos que, si bien no estan ligados directamente a la
mision de la carrera, pero resultan necesarios para que los procesos operativos
Ileguen a buen fin. Se trata de actividades orientadas al cliente interno que sirven
de infraestructura a los procesos clave de negocio. Muchas veces son actividades
de tipo administrativo (Mallar, 2010). Se encargan de establecer las relaciones

secuenciales de soporte, de auxilio y de complemento, y buscan principalmente la
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atencion del cliente interno pues permiten dar cobertura a los procesos estratégicos,
operativos y administrativos (Louffat, 2017). En la carrera de enfermeria, si bien es
cierto que estos procesos alcanzaron niveles de cumplimiento adecuados
(superiores al 75%), sin embargo, algunos no logran el nivel aceptable debido a
factores institucionales o de presupuesto, no llegando a dar el soporte necesario a
los procesos operativos. En ese sentido, requieren de mejoras en la gestion a través

de planes de mejora que tengan la caracteristica de sostenibilidad en el tiempo.

Los procesos de apoyo o soporte, brindan apoyo o soporte o asistencia a los
procesos operativos o misionales; son también aquellos directamente relacionados
a los estudiantes, siendo necesarios para garantizar la operatividad del servicio
académico o para el cumplimiento de la mision institucional. Los procesos se
articulan cuando los estratégicos definen hacia donde deben operar los operativos
o misionales en funcidn a la cadena de valor de la entidad, siendo necesario el apoyo
de los procesos de apoyo o soporte, para cumplir con los objetivos establecidos.

Esto permite garantizar la calidad en la formacion profesional.

La gestion por procesos como el conjunto de actividades secuenciales e integradas
que buscan generar valor agregado para un cliente interno o externo, a través de la
transformacion de insumos en productos o servicios finales, ha sido considerada
por la carrera de enfermeria, teniendo en cuenta el enfoque sistémico como
referencia, donde a los insumos se les puede denominar inputs o entradas, en tanto
que a los productos o servicios finales se les identifica como outputs o salida
(Louffat, 2017).

4.2. OE 2: Analizar la percepcion sobre la gestion por procesos, desde la perspectiva

del docente, administrativo y estudiante de la carrera de enfermeria

Luego de la presentacién de los resultados del analisis de la experiencia de la gestion por
procesos, pasamos a abordar la percepcion que los involucrados tienen sobre esta.
Considerando que la participacion de autoridades, docentes, estudiantes y personal
administrativo es imprescindible en cada uno de los procesos que desarrolla la carrera de

enfermeria, como resultado de la acreditacion, objetivo logrado por la institucion.
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Tabla 9

Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud del usuario” de la

gestidn por procesos, segun caracteristicas laborales.

Caracteristicas Actitud hacia el usuario Total
laborales Mala Regular Buena
N° % N° % N° % N° %
Cargo:
Docente 1 5.0 17 85.0 2 10.0 20 100
Administrativo 0 0.0 5 55.6 4 44.4 9 100
Total 1 3.4 22 75.9 6 20.7 29 100
Condicion laboral:
Nombrado 1 4.5 17 77.3 4 18.2 22 100
Contratado 0 0.0 5 71.4 2 28.6 7 100
Total 1 3.4 22 75.9 6 20.7 29 100
Tiempo de servicios:
< ab afios 0 0.0 4 80.0 1 20.0 5 100
De 5 a 10 afios 0 0.0 2 100.0 0 0.0 2 100
De 11 a 20 afios 0 0.0 9 90.0 1 10.0 10 100
De 21 a 30 afios 0 0.0 7 77.8 2 22.2 9 100
>31 afios 1 33.3 0 0.0 2 66.7 3 100
Total 1 3.4 22 75.9 6 20.7 29 100

Fuente: Encuesta aplicada a docentes y administrativos, 2019.

Los docentes y administrativos de la carrera de enfermeria, manifiestan una regular
percepcion sobre la gestion por procesos, en la dimension actitud hacia el usuario, con
mas del 75%, entendida como “La actitud proactiva y receptiva hacia las necesidades de
los destinatarios de la salida del proceso” (Zelt et al., 2018). Resultado diferenciado
considerando los cargos, es mayor entre los docentes (85%) que entre los administrativos
(55.6%), atribuible a que los primeros establecen una relacién académica mas directa y
frecuente con los usuarios (estudiantes) que los segundos.

Segun la condicién laboral, la percepcion continla siendo regular en la dimensidn actitud
hacia el usuario, con predominio en personal nombrado con 77.3% respecto al contratado
con 22.7%. El personal contratado por su condicidn, lo es por periodos de tiempo cortos,
de manera que su interrelacion con el usuario, no es permanente ni constante, por lo tanto,

su percepcion tampoco lo es, a diferencia del nombrado que, por su responsabilidad,
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participa de los procesos de gestion de manera permanente dentro de la institucion,

resaltando su percepcidn hacia estos.

Considerando el tiempo de servicios del personal docente y administrativo en la carrera,
la percepcion mejora a medida que se incrementan los afios de servicios, destacando una
percepcion regular hasta los 30 afios con méas del 75% Yy posterior a estos la percepcion

es buena en 66.7%.

Tabla 10

Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud hacia la mejora

continua” de la gestion por procesos, segun caracteristicas laborales.

Caracteristicas Actitud hacia la mejora continua Total
laborales Mala Regular Buena
N° % N° % N° % N° %
Cargo:
Docente 1 5.0 16 80.0 3 15.0 20 100
Administrativo 1 11.1 3 33.3 5 55.6 9 100
Total 2 6.9 19 65.5 8 27.6 29 100
Condicion laboral:
Nombrado 1 4.5 15 68.2 6 27.3 22 100
Contratado 1 14.3 4 57.1 2 28.6 7 100
Total 2 6.9 19 65.5 8 27.6 29 100
Tiempo de servicios:
< ab afos 0 0.0 4 80.0 1 20.0 5 100
De 5a 10 afios 1 50.0 1 50.0 0 0.0 2 100
De 11 a 20 afios 1 10.0 6 60.0 3 30.0 10 100
De 21 a 30 afios 0 0.0 7 77.8 2 22.2 9 100
>31 afios 0 0.0 1 33.3 2 66.7 3 100
Total 2 6.9 19 65.5 8 27.6 29 100

Fuente: Encuesta aplicada a docentes y administrativos, 2019.

La percepcion de docentes y administrativos sobre la gestion por procesos en la dimension
actitud hacia la mejora, es regular en 65.5%, predominando en docentes respecto a
administrativos. Sin embargo, en estos Gltimos la percepcién es buena en 62.5%. La
orientacion hacia la mejora continua y la innovacion se consideran de importancia para
lograr un rendimiento superior del proceso (Zelt et al., 2018). Por lo tanto, es un aspecto

imprescindible en la gestion por procesos en una institucion.

71

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



, UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO
By Repositorio Institucional

La percepcion segun la condicion laboral es a predominio regular con 65.5%, en esta

dimensién, siendo mayor en los nombrados (75.9%) respecto a los contratados (24.1%).

Segun el tiempo se servicios, la percepcion es regular, con porcentajes que van
disminuyendo a medida que los afios de servicios aumentan, destacando los grupos de 11
a 20 anos y los de 21 a 30 afios. Sin embargo, en el grupo de mas de 31 afios la percepcidn

en buena alcanzando un 66.7%.

Tabla 11

Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud a la

responsabilidad” de la gestion por procesos, segun caracteristicas laborales.

Caracteristicas Actitud hacia la responsabilidad Total
laborales Mala Regular Buena
N° % N° % N° % N° %
Cargo:
Docente 2 100 15 75.0 3 15.0 20 100
Administrativo 0 0.0 4 44.4 5 55.6 9 100
Total 2 6.9 19 65.5 8 27.6 29 100
Condicion laboral:
Nombrado 2 9.1 15 68.2 5 22.7 22 100
Contratado 0 0.0 4 57.1 3 42.9 7 100
Total 2 6.9 19 65.5 8 27.6 29 100
Tiempo de servicios:
< ab afos 0 0.0 3 60.0 2 40.0 5 100
De 5a 10 afios 0 0.0 2 100.0 0 0.0 2 100
De 11 a 20 afios 1 10.0 6 60.0 3 30.0 10 100
De 21 a 30 afios 0 0.0 7 77.8 2 22.2 9 100
>31 afios 1 33.3 1 33.3 1 33.3 3 100

Total 2 6.9 19 65.5 8 27.6 29 100
Fuente: Encuesta aplicada a docentes y administrativos, 2019.

La percepcion de la gestion por procesos en la dimension de actitud de responsabilidad
en los docentes y administrativos de la carrera, es con predominio regular, siendo en 75%
en docentes y 44.4% en administrativos. Destacando la percepcion buena en los
administrativos con 62.5%. La responsabilidad es el compromiso de procesar los
objetivos y la responsabilidad de las decisiones de proceso (Zelt et al., 2018), actitud
sumamente importante en la gestion por procesos en la institucion académica o en

cualquier otra.
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El comportamiento de la percepcion, segun condicion laboral es similar, destacando la
percepcién regular en nombrados con 68.2% Yy en contratados con 57.1%. le sigue la
percepcion buena con el mismo comportamiento, 42.75 para contratados y 22.7 para
nombrados. Se resalta en ambos grupos esta percepcion de regular a buena, factor

importante en la institucion.

Segun el tiempo de servicios, la percepcién de la gestion por procesos en la dimension
actitud de responsabilidad de docentes y administrativos de la carrera, es regular;
destacando los de 5 a afios con 100%, de 21 a 30 afios con 77.8% Yy los de 11 a 20 afios
con 60%.

Tabla 12

Percepcion de docentes y administrativos sobre la dimension “Actitud hacia el trabajo

en equipo” de la gestion por procesos, segun caracteristicas laborales.

Caracteristicas Actitud hacia el trabajo en equipo Total
laborales Mala Regular Buena
N° % N° % N° % N° %
Cargo:
Docente 0 00 18 90.0 2 10.0 20 100
Administrativo 0 00 5 55.6 4 44.4 9 100
Total 0 00 23 79.3 6 20.7 29 100
Condicion laboral:
Nombrado 0 00 18 81.8 4 8.2 22 100
Contratado 0 00 5 714 2 28.6 7 100
Total 0 00 23 79.3 6 20.7 29 100
Tiempo de servicios:
<ab5 afios 0 0.0 3 80.0 2 20.0 5 100
De 5 a 10 afios 0 00 2 100.0 0 0.0 2 100
De 11 a 20 afios 0 00 10  100.0 0 0.0 10 100
De 21 a 30 afios 0 00 6 66.7 3 333 9 100
>31 afios 0 0.0 2 66.7 1 33.3 3 100
Total 0 00 23 79.3 6 20.7 29 100

Fuente: Encuesta aplicada a docentes y administrativos, 2019.

Los docentes y administrativos muestran de manera predominante una regular percepcién
sobre la gestion por procesos, en la dimension actitud hacia el trabajo en equipo, con

79.3%, destacando también una buena percepcién en los administrativos con 66.7%. La
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actitud hacia el trabajo en equipo es entendida como la actitud positiva hacia la

colaboracion multifuncional en la institucion (Zelt et al., 2018).

Considerando la condicion laboral, la percepcion tiene el mismo comportamiento,
destacando la percepcion regular en nombrado y contratados con 79.3%, asimismo la

percepcion buena es en los nombrados con 66.7%.

Segun el tiempo de servicios, la percepcion regular es del 100% en los de 5 a 10 afios
como también en los de 11 a 20 afos, seguidos de los otros grupos con menores

porcentajes. La percepcion buena se observa en los de méas de 21 afios de servicios.

Los resultados de la percepcién de la gestién por procesos de docentes, administrativos
en la carrera, es con predominio regular, esto expresa que sus impresiones son intermedias
acerca del asunto de interés. La percepcion es cualquier acto o proceso de conocimiento
de objetos, hechos o verdades, ya sea mediante la experiencia sensorial o por el
pensamiento, es la referencia que una sensacion hace a un objeto externo, por lo tanto,
implica una conducta inmediata 0 un pensamiento una tendencia manifestada de la

percepcidn social sobre la gestion por procesos (Tumino y Poitevin, 2013).

Por otra parte, en docentes y administrativos, la percepcion considerando su condicién
laboral y el tiempo de servicios, si bien es también regular, en los segundos se observa
una buena percepcion en algunos aspectos de la gestion por procesos. Barreda (2007) en
Cajamarca encontrd resultados diferentes, tanto en estudiantes como en docentes la
percepcion sobre la gestion acadéemica fue en un nivel bajo, estando relacionada con la
calidad académica, identificando la necesidad de implementar estrategias de mejora.
Cortez (2018) encontré una relacion directa entre la gestion por procesos y la satisfaccion
de los clientes en la institucion de estudio. Viafa (2010) sostiene al respecto que, se nota
la heterogeneidad en términos de calidad, entre algunas universidades exitosas y buenas,
y varias otras que carecen de recursos basicos de calidad, y preocupa la brecha existente
entre estas universidades, lo cual obliga a adoptar medidas para nivelar dichas
divergencias, siendo la acreditacion la que puede permitir alcanzar ese objetivo. Situacion

similar se encontr6 en la carrera de enfermeria.
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4.3. OE 3: Analizar la percepcion sobre la gestion por procesos, desde la perspectiva

del estudiante de la carrera de enfermeria

Tabla 13

Percepcion de estudiantes, sobre la gestion por procesos, en sus tres dimensiones.

Percepcion Total

Dimensiones Mala Regular Buena

N° % N° % N° % N° %

Estratégicos 2 1.7 97 82.9 18 15.4 117 100
Misionales 11 94 99 84.6 7 6.0 117 100
De apoyo 17 14.5 98 83.8 2 1.7 117 100

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes, 2019.

La percepcion sobre la gestion por procesos en la dimension de los procesos estratégicos
en los estudiantes, es con predominio regular (82.6%), significando una apreciacion
intermedia de ellos sobre la gestion en la carrera de enfermeria. Solo el 15.4% tienen una

buena percepcidn al respecto.

Considerando la dimensién de procesos misionales de la gestion por procesos, los
estudiantes manifiestan mayoritariamente una percepcion regular con 84.6%; ademas

9.4% tienen una mala percepcion y 6% una buena percepcion.

En la dimensién de los procesos de apoyo de la gestién de procesos en la carrera, los
estudiantes muestran una percepcion regular con 83.8%; por otro lado, 14.6% tienen mala

percepciodn en esta dimension de la gestion.

Esta percepcidn, por las dimensiones de la variable, en los estudiantes, sigue la misma
tendencia, tanto en los procesos estratégicos, misionales o de apoyo que la carrera
considera. Son los procesos misionales los que alcanzan una mejor percepcion,
coincidiendo con Alonso et al. (2013), al establecer la correspondencia de los procesos
sustantivos y las areas de resultados clave, estrategias y planes de resultados de los
profesores y trabajadores. En tanto que Sapunar et al. (2019), en la escuela de medicina
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identifico procesos no terminados, no bien definidos y de puntos inadecuados en dichos
procesos, destacando la necesidad de mejora e incremento del nivel de gestion de calidad

y la racionalizacion del trabajo de la institucion.

Es importante la percepcion de los estudiantes, pues son ellos los que directamente
reciben el servicio académico; en la carrera de enfermeria, ellos tienen una percepcién
mediamente adecuada, participando de los diferentes procesos de manera positiva
(admision, matriculas, formacion profesional, evaluaciones, graduacion, titulacion) se
constituye en el elemento principal del proceso misional de la misma. Se corrobora esto
con lo observado en el estudiantado mexicano de pregrado (licenciaturas), que se adhiere
mas a conceptos de calidad modernos, asociados a su transformacion, que a conceptos
tradicionales o empresariales asociados al cumplimiento de objetivos y estandares, pero
ven menos clara la adhesion de las universidades donde estudian a los conceptos con los
que ellos mas se identifican, lo que da evidencias que pueden integrarse en la gestion
institucional y en las politicas publicas e institucionales para el mejoramiento de la calidad
de las universidades (Espinosa et al., 2017). En Argentina Tumino y Poitevin (2013) los
resultados mostraron consistencia interna y el analisis de factores, identificaron ocho

dimensiones que permiten proponer mejoras en atencion a lo que exhiben lo obtenido.

El enfoque basado en procesos, busca implantar una filosofia en la organizacién, que
permita la identificacion de todos los procesos incluidos en el Sistema de Gestion de la
Calidad, cémo éstos funcionan, asi como las interrelaciones entre ellos. Para lograr este
objetivo, se desarrollan los procesos en tres dimensiones: estratégicos, misionales y de

apoyo, los cuales deben estar interrelacionados.
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Contrastacion de Hipdtesis:

Ho: El cargo de docentes y administrativos no tienen relacion con la percepcion sobre la
gestion por procesos en las dimensiones: actitud hacia el usuario, hacia la mejora

continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Ha: El cargo de docentes y administrativos tiene relacion con la percepcion sobre la
gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el usuario, hacia la mejora continua,

hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Tabla 14

Prueba de Chi-cuadrado - Pearson para Var: Cargo del Encuestado frente a las

dimensiones de la Percepcion.

Significacion
N° de casos asintdtica
validos Valor df (bilateral)

Cargo del Encuestado — Actitud al 29 4,719 2 ,094
Usuario
Cargo del Encuestado — Actitud hacia 29 6,100° 2 ,047
la Mejora Continua
Cargo del Encuestado — Actitud a la 29 5,485°¢ 2 ,064
Responsabilidad
Cargo del Encuestado — Actitud hacia 29 4,488¢ 1 ,034

el Trabajo en Equipo
a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,31.

b. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,62.

c. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,62.

d. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 1,86.

En los resultados, el estadistico Chi cuadrado de Pearson muestra que p = 0.047 para la
actitud hacia la mejora continua y p = 0.034 para la actitud hacia el trabajo en equipo. Por
lo tanto, en un nivel de significancia de 0.05, se puede concluir que la asociacion entre el
cargo del encuestado y la percepcion en las dos dimensiones es estadisticamente
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significativa. En tanto que, para las otras dos dimensiones, como p > 0.05, no se puede
rechazar la hipotesis nula, porque no hay suficiente evidencia para concluir que las

variables estan asociadas.

Ho: la condiciéon laboral de docentes y administrativos no tienen relacion con la
percepcion sobre la gestion por procesos en las dimensiones: actitud hacia el usuario,

hacia la mejora continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Ha: La condicion laboral de docentes y administrativos tiene relacion con la percepcion
sobre la gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el usuario, hacia la mejora

continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Tabla 15

Prueba de Chi-cuadrado — Pearson para Var: Condicién Laboral frente a las

dimensiones de la Percepcion.

N° de casos Sigr?ifica_cién
. Valor df asintotica
véalidos .
(bilateral)
Condicion Laboral — Actitud al Usuario 29 ,619a 2 134
Condicién Laboral — Actitud hacia la 29 ,833b 2 ,660
Mejora Continua
Condicién Laboral — Actitud a la 29 1,515¢ 2 ,469
Responsabilidad
Condicién Laboral — Actitud hacia el 29 ,349d 1 ,554

Trabajo en Equipo
a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,48.

b. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,48.

c. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,48.

d. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 1,45.

Para la relacion de la condicién laboral con las dimensiones de la percepcion, los
resultados muestran valores de p mayores a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipotesis nula,

asumiendo que no existe suficiente evidencia para concluir que las variables estan
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asociadas. La condicion laboral de docentes y administrativos no se relaciona con las

dimensiones de la percepcidn de la gestion por procesos.

Ho: El tiempo de servicios de docentes y administrativos no tienen relacion con la
percepcion sobre la gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el usuario, hacia

la mejora continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Ha: El tiempo de servicios de docentes y administrativos tiene relacion con la percepcion
sobre la gestion por procesos en las dimensiones actitud hacia el usuario, hacia la mejora

continua, hacia la responsabilidad y hacia el trabajo en equipo.

Tabla 16

Prueba de Chi-cuadrado — Pearson para Var: Tiempo de Servicio frente a las

dimensiones de la Percepcion.

N° de casos Sigr?ifica_cién
. Valor Df asintotica
vélidos .
(bilateral)

Tiempo de Servicio — Actitud al 29 15,4182 8 ,052
Usuario
Tiempo de Servicio — Actitud hacia la 29 10,0932 8 ,259
Mejora Continua
Tiempo de Servicio — Actitud a la 29 6,379% 8 ,605
Responsabilidad
Tiempo de Servicio — Actitud hacia el 29 5,4362 4 ,245

Trabajo en Equipo
a. 13 casillas (86,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,07.

b. 13 casillas (86,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,14.

c. 13 casillas (86,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,14.

d. 8 casillas (80,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,41.

Los resultados de la relacion del tiempo de servicios con las dimensiones de la percepcion,
evidencian valores de p superiores a 0.05, por lo tanto, no se puede rechazar la hipotesis
nula, porque no hay suficiente evidencia para concluir que las variables estan asociadas.
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El tiempo de servicios de docentes y administrativos no se relaciona con las dimensiones

de la percepcion de la gestion por procesos.

La contrastacion de las hipotesis planteadas, permiten demostrar que el cargo del
encuestado (docente y administrativo) se relaciona con la percepcién en la dimension
actitud hacia la mejora continua, siendo el proceso que implica elevar los niveles de la
calidad de manera permanente (CONEAU, 2007), en el proceso de acreditacion se
propicia una cultura de mejoramiento continuo; como también en la dimension actitud

hacia el trabajo en equipo (Schmiedel et al., 2014).

Finalmente se puede sefialar que existen otros factores o variables que explican la
percepcion sobre la gestion por procesos en la institucion y que es necesario considerarlas

en futuras investigaciones que permitan ampliar su abordaje.
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CONCLUSIONES

- Laexperiencia de la Gestion por Procesos en la Carrera de Enfermeria ha permitido
demostrar que, segun los indicadores de gestion, en los procesos estratégicos el nivel
de cumplimiento el alto, en la difusion del plan estratégico, su eficacia y la
satisfaccidon de docentes y estudiantes con la atencion del personal administrativo,
manifestado en los factores de ventaja competitiva que ofrece la carrera.

- En los procesos misionales el nivel de cumplimiento es alto, tanto en la formacion
profesional, la investigacion formativa como en la proyeccion social; determinando
la eficacia de estos procesos en la formacién profesional.

- En los procesos de apoyo los indicadores de gestion docente, de la infraestructura,
los servicios de bienestar y ejecucion presupuestal muestran resultados favorables,
permitiendo dar el soporte a los procesos clave o misionales de la carrera.

- La percepcion sobre la gestion por procesos implementada en la carrera de
enfermeria, en los docentes y personal administrativo es con predominio regular,
siendo mayor en docentes que en administrativos, en nombrados que en contratados
y en los de mayor tiempo de servicios; destacando en ellos las actitudes: hacia el
usuario de manera proactiva y receptiva hacia las necesidades de los destinatarios de
salida, la mejora continua que permite lograr un rendimiento superior del proceso, la
responsabilidad de las decisiones del proceso y el trabajo en equipo orientado hacia
la colaboracion multifuncional en la institucion.

- Los estudiantes de la carrera de enfermeria perciben la gestion por procesos en un
nivel intermedio (regular), contrario a lo esperado; destacando esta percepcion en los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo, siendo la percepcion sobre los
misionales que alcanza mayor porcentaje.

- El cargo de docentes y administrativos se relaciona con la actitud hacia la mejora
continua y hacia el trabajo en equipo de la percepcion de la gestidn por procesos, con
una significancia estadistica, resultados que evidencia el compromiso por la
sostenibilidad en la gestion institucional, en tanto que para las demas variables no

existe relacion estadistica significativa.
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RECOMENDACIONES

A autoridades, docentes y administrativos de la facultad de enfermeria, se
recomienda mantener sosteniblemente el compromiso por la mejora continua, que
permita garantizar la continua autoevaluacion y preparacion permanente por la
evaluacion externa para los nuevos procesos de acreditacion institucional.

- A las autoridades universitarias, que continten con el apoyo institucional para la
mejora continua, que permita el logro de los procesos de acreditacion futuros.

- Alos estudiantes, que se mantengan en actores criticos de la gestion en la carrera, de
manera que permanentemente den a conocer sus opiniones para ser considerados en
la mejora continua, pues son ellos los que reciben el servicio académico.

- Alos interesados sobre el tema, que propicien espacios de investigacion en los que

incluyan el estudio de otras variables, tales como motivacion y clima organizacional,

aspectos de infraestructura, entre otros, que se relacionen a la gestion por procesos.
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Anexo 1. Cuestionario sobre percepcion de la gestion por procesos aplicado a docentes y

administrativos

Considerando que usted forma parte de la Facultad de Enfermeria, nos interesa saber su percepcion sobre la gestion
por procesos, motivo de la presente investigacion. Apenas tardara unos minutos en llenar este cuestionario. Por favor,
lea atentamente cada item y responda espontaneamente, seglin su parecer personal Sus respuestas seran anénimas y

confidenciales. Quedo muy agradecida por su valioso aporte.

DOCENTE ADMINISTRATIVO
Principal () Asociado () Auxiliar ()
Nombrado ( ) Contratado () Nombrado ( ) Contratado ()
[Tiempo de servicios: 'Tiempo de servicios:

LEYENDA:

TD: Totalmente en desacuerdo ED: En desacuerdo N: Neutral DA: De acuerdo TA: Totalmente de

acuerdo

N° ITEMS TD | ED N DA | TA

01 |Los procesos de gestién misionales de nuestra organizacion se
centran en satisfacer a nuestros clientes.

02 |Nuestra organizacién incorpora las expectativas de los estudiantes
en sus procesos de gestion

03 |Nuestra organizacion utiliza las opiniones de los estudiantes como
una oportunidad para reflexionar sobre el redisefio de los procesos
de gestion.

04 |Nuestra organizacion incluye a los estudiantes en el disefio de
nuestros procesos de gestion.

05 |Nuestra organizacion entiende los procesos de involucrados que
conducen a una interaccion con nuestra organizacion.

06 |Nuestra organizacion define clientes internos para todos los procesos
de negocio.

07 |Los empleados de nuestra organizacion se centran en los requisitos
de los colegas que reciben su trabajo.

08 |Los empleados de nuestra organizacion tienen una buena
comprension de quiénes son sus clientes internos (colegas o
comparieros de trabajo)

09 |Los directivos de nuestra organizacion alientan a los empleados a
satisfacer las necesidades de los colegas que reciben su trabajo.

10 |Los empleados tratan a las personas dentro de nuestra organizacion
como clientes cuando les brindan servicios internos.
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11

Nuestra organizacion evalUa regularmente sus procesos de gestion
para oportunidades de mejora.

12

Los empleados de nuestra organizacion se esfuerzan por mejorar
nuestros procesos de gestién continuamente.

13

Nuestra organizacion implementa regularmente nuevas practicas
que mejoran los procesos de gestion.

14

Los directivos de nuestra organizacién invitan regularmente ideas
de nuestros empleados sobre formas de mejorar los procesos de
gestion.

15

Nuestra organizacion utiliza regularmente indicadores de
rendimiento para encontrar formas de mejorar los procesos de
gestion.

16

Los responsables de equipo en nuestra organizacion reconocen las
ideas de avance para la innovacion de los procesos de gestion.

17

La alta direccion recompensa a los empleados que presentan ideas
para mejorar el rendimiento de los procesos de gestion.

18

Nuestra organizacion recibe conceptos para innovaciones
fundamentales que aumentan el rendimiento de los procesos de
gestion.

19

Nuestra organizacion alienta a pensar creativamente para proponer
soluciones innovadoras en los procesos de gestion.

20

Los directivos de nuestra organizacion estan abiertos a cambios
radicales que mejoran el rendimiento de los procesos de gestion.

21

Los responsables de los procesos de nuestra organizacion tienen la
autoridad para tomar decisiones sobre los procesos de gestion.

22

Los directivos de nuestra organizacion son recompensados segun el
desempefio de los procesos de gestion en general de los que son
responsables.

23

Las responsabilidades de los procesos de gestion estan claramente
definidas entre los miembros de nuestra organizacion.

24

Los responsables de los procesos de nuestra organizacion son
responsables del rendimiento de los procesos de gestion.

25

Nuestra organizacion designa responsables de procesos para todos
los procesos de gestion.

26

Los empleados de nuestra organizacion van mas alla de sus
responsabilidades formalmente definidas para lograr los objetivos
de los procesos de gestion.

27

Nuestra organizacion valora altamente la dedicacién personal para
alcanzar los objetivos de desempefio de los procesos de gestion.

28

Motiva a los empleados de nuestra organizacion a que sus acciones
contribuyan al logro de los objetivos del proceso de gestion.

29

Nuestra organizacion utiliza los logros actuales para alentar el
compromiso de los empleados para procesar los objetivos.

30

Los empleados de nuestra organizacién sienten la obligacion interna
de alcanzar los objetivos de rendimiento de los procesos de gestion.

90

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesic



NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

TESIS EPG UNA - PUNO

31

Nuestra organizacion alinea adecuadamente los objetivos de los
departamentos que participan en un proceso de gestion.

32

Los directivos de nuestra organizacién organizan reuniones entre
unidades para discutir temas actuales de los procesos de gestion.

33

Los objetivos generales de un proceso de gestion en nuestra
organizacion son vinculantes para todos las unidades involucrados
en un proceso de gestion.

34

Nuestra organizacion hace bien en coordinar las tareas de las
unidades que estan involucradas en un proceso de gestion.

35

La politica de nuestra organizacién es que los empleados compartan
su conocimiento del proceso con los de otras unidades.

36

Los empleados de nuestra organizacion disfrutan trabajando con sus
colegas de proceso de otras unidades.

37

Los empleados de nuestra organizacion tienen muchas oportunidades
para la interaccion con sus colegas de proceso de otras unidades.

38

Los empleados de nuestra organizacion no solo se identifican con su
unidad sino también con su equipo de proceso.

39

Los empleados de nuestra organizacion intercambian informalmente
informacion sobre temas actuales en los procesos de gestion.

40

Nuestra organizacion fomenta actividades informales que rompen
las barreras departamentales.
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Anexo 2. Cuestionario sobre la percepcion de gestion por procesos aplicado a estudiantes

Estimado estudiante:

A continuacion, te presento un conjunto de enunciados que debes leer y analizar con

cuidado para marcar la respuesta que consideres se acerque mas a la realidad que observas

en tu facultad. Para ello, debes considerar el significado de cada tipo de respuesta como

sigue a continuacion:

TD ED N DA

TA

Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo | Neutral | de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Marca con un aspa (X) segun consideres la respuesta:

No

ITEMS

TD | ED | N | DA | TA

01

'Tengo conocimiento de la misién de la facultad de enfermeria.

02

Tengo pleno conocimiento del perfil del egresado que orienta mi formacion
profesional.

03

La mision de la facultad y el perfil del egresado estan claramente formulados.

04

La malla curricular y el plan de estudios es de conocimiento de los estudiantes.

05

Las autoridades de la facultad dedican el tiempo necesario para la atencion a
los estudiantes.

06

La direccion de la escuela profesional se preocupa por la difusion de las normas

lacadémicas.

07

El nimero de docentes es suficiente para atender las necesidades académicas v
de servicios de la poblacidn estudiantil

08

Las técnicas y métodos aplicados por el docente en el proceso de ensefianza-

aprendizaje, logran los objetivos académicos programados.

09

El docente aplica evaluaciones permanentes, las mismas que permiten realizar

un analisis de la calidad académica recibida.

10

El nimero de personal administrativo es suficiente para atender las necesidades
lacadémicas y de servicios de la poblacién estudiantil

11

El servicio que brinda el personal administrativo es el adecuado.
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12 |Los ambientes académicos (teoria y practica) presentan condiciones operativas

apropiadas para garantizar el aprendizaje.

13 |La facultad cuenta con ambientes apropiados para realizar actividades no
lectivas (biblioteca, bienestar, otros)

14  |Labiblioteca especializada cuenta con informacion bibliografica requerida para

el desarrollo académico.

15 [El horario de atencién de la biblioteca permite atender la demanda de los

estudiantes

16  |El horario programado para tutoria toma en cuenta la disposicion de tiempo del

estudiante.

17  |Los equipos de laboratorio (simuladores, maquetas, etc.) son suficientes |
ladecuados para el desarrollo de las actividades académicas.

18 |Los materiales de laboratorio (gasas, soluciones, etc.) son suficientes |

ladecuados para el desarrollo de las actividades académicas.

19  |[El nimero de estudiantes matriculados por grupos, es el apropiado para el

desarrollo tedrico y practico de las asignaturas.

20  |Participo en investigaciones promovidas por el docente, durante toda mi

formacion profesional.

21  [Tengo conocimiento de los reglamentos para los procesos de graduacion vy,

titulacion.

Gracias por tu colaboracién.
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Anexo 3. Formato de consentimiento informado para participar en la investigacion

El propdsito de este formato de consentimiento es proveer a los participantes en
esta investigacion una clara explicacién de la naturaleza de la misma, asi como de su rol

en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por Silvia Curaca Arroyo, docente de la
Universidad Nacional del Altiplano. El objetivo de este estudio es Analizar la percepcién

sobre la gestidn por procesos, en la facultad de enfermeria.

Al acceder a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en un

cuestionario. Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que
se recoja sera confidencial y no se usara para ningln otro propdsito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de

identificacién y, por lo tanto, seran anonimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en
cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas
durante la entrevista le parecen incomodas, tiene el derecho de hacérselo saber al
investigador o de no responderlas.

Desde ya agradezco su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la docente
Silvia Curaca Arroyo. He sido informado (a) de que el objetivo de este estudio es Analizar

la percepcion sobre la gestion por procesos, de la facultad de enfermeria.

Me han indicado también que tendré que responder a un cuestionario, lo cual

tomaré aproximadamente 15 minutos.

Reconozco que la informacidn que yo provea en el curso de esta investigacion es

estrictamente confidencial y no sera usada para ningin otro proposito fuera de los de este
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estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida,
sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas sobre mi

participacion en este estudio, puedo contactar al teléfono 954 190 777.

Firma del Participante
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Anexo 4. Figuras con resultados del cruce de variables

Actitud
hacia el
usuario

Eala

W Regular
W Buena

Recuento

Docente Administrativo

Cargo del Encuestado

Figura 9. Cargo del encuestado y la dimension actitud hacia el usuario de la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.

Actitud
haciael
usuario

Emala

BWRegular
W Buena

Recuento

MNombrado Contratado

Condicion Laboral del Encuestado

Figura 10. Condicién laboral del encuestado y la dimensidn actitud hacia el usuario de
la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Actitud
hacia el
usuario

Emala

WRegular
WBuena

Recuento
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Figura 11. Tiempo de servicios del encuestado y la dimension actitud hacia el usuario

de la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 12. Cargo del encuestado y la dimensién actitud hacia la mejora continua de la

percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 13. Condicién laboral del encuestado y la dimension actitud hacia la mejora

continua de la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 14. Tiempo de servicios del encuestado y la dimensiédn actitud hacia la mejora

continua de la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 15. Cargo del encuestado y la dimensidn actitud hacia la responsabilidad de la

percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 16. Condicidn laboral del encuestado y la dimension actitud hacia la

responsabilidad de la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 17. Tiempo de servicios del encuestado y la dimension actitud hacia la

responsabilidad de la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 18. Cargo del encuestado y la dimensidn actitud hacia el trabajo en equipo de la

percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 19. Condicion laboral y la dimension actitud hacia el trabajo en equipo de la

percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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Figura 20. Tiempo de servicios del encuestado y la dimensiéon actitud hacia el trabajo

en equipo de la percepcion.

Fuente: Cuestionario aplicado a docentes y administrativos.
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