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RESUMEN

El Objetivo fue: Implementar un Sistema de Gestion por Procesos para mejorar el
servicio que ofrece a los estudiantes en la etapa de matricula en la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia. Método: Con la finalidad de profundizar el
analisis e interpretacion de los resultados se utilizd la investigacion de tipo no
experimental. Resultados De acuerdo a los datos recopilados y encuestados podemos
manifestar que la implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos en los
estudiantes de la UNIA, permitira la mejora del servicio que se ofrece a los estudiantes.
Por lo que se aprecia que cuando el indice de implementacion de un sistema de gestién
por procesos se incrementa la atencién al cliente es mejor, por lo que se afirma que la
implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos en los estudiantes de la UNIA,
mejora el servicio que se ofrece a los estudiantes. Conclusiones: Se ha podido
desarrollar un modelo de una propuesta de un sistema de gestion por procesos para
mejorar el servicio que ofrece a los estudiantes la UNIA la cual presentamos en el
anexo N° 2; Tal como lo podemos apreciar en la tabla N° 9. El cual mejora la atencién
al cliente; La simplificacion de actividades en todos los procesos en la UNIA, permite

la mejora del servicio que se ofrece a los estudiantes.

PALABRA CLAVE: Gestion por procesos, Servicio al cliente.



ABSTRACT

The Objective: To implement a Process Management System to improve the service
offered to students in the registration stage at the National Intercultural University of
the Amazon. Method: In order to deepen the analysis and interpretation of the results,
non-experimental research was used. Results According to the data collected and
surveyed, we can state that the implementation of a Process Management System in
UNIA students will allow the improvement of the service offered to students.
Therefore, when the implementation index of a process-based management system is
increased, customer service is better, so it is stated that the implementation of a Process
Management System in UNIA students improves The service offered to students.
Conclusions: It has been possible to develop a model of a proposal of a process
management system to improve the service offered to the UNIA students, which we
present in Annex N ° 2; As we can see in table No. 9. Which improves customer
service; The simplification of activities in all the processes in the UNIA, allows the

improvement of the service that is offered to the students.

KEYWORD: Process Management, Customer Service.
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INTRODUCCION

La presente tesis tiene por finalidad demostrar que la gestion por procesos tiene
mejores resultados en la satisfaccion de clientes (estudiantes) migrando de un modelo
de organizacion tradicional a una gestion por procesos contenidos en cadenas de valor.
La Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia es un organismo Publico que
se rige por la Ley 30220 , tiene autonomia econémica y administrativa dentro de la
jurisdiccion de su competencia y no obstante de contar con 110 colaboradores
administrativos y 1024 alumnos, no cabe para ofrecer una calidad de servicios como
la distribucion de los procesos y actividades para la formacion adecuada de los
alumnos de la institucion educativa, por otra parte la gran mayoria de los alumnos
desconocen el proceso de trdmite que se realiza cualquier solicitud o requerimiento.
En tal contexto el presente trabajo de investigacion se inicia con el:

Primer capitulo: contiene el problema planteado, se exponen los objetivos,
justificacion y limitaciones del estudio realizado.

Segundo capitulo: contiene los aspectos operacionales donde se encuentra las
posibles hipotesis, las variables de estudio como las definiciones de operacionalizacion
y conceptuales del estudio.

Tercer capitulo: contiene el marco tedrico conceptual donde vamos a ver los
antecedentes, las fundamentaciones tedricas, las bases conceptuales como las
epistemoldgicas.

Cuarto capitulo: se presenta y detalla el marco metodologico, donde se encuentran la
poblacién, ambito, muestra, el nivel, el tipo, el disefio de estudio, el método, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los procedimientos de recoleccion de
informacion y las técnicas de procesamiento de los datos como las respectivas éticas.
Quinto capitulo: se presentan los resultados a través del analisis descriptivo,
inferencial y las contrastaciones de las hipotesis que se planted; la discusién de
resultado y para finalizar se aporta las conclusiones a las que se llegd y las

recomendaciones.
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CAPITULO |
DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion del problema de investigacion

Una gestion al servicio del estudiante debe cambiar el tradicional modelo de
organizacién funcional y migrar hacia una organizacion por procesos
contenidos en las “cadenas de valor” de la UNIA, que aseguren que los bienes
y servicios publicos de su responsabilidad generen resultados e impactos
positivos para el estudiante, dados los recursos disponibles.

Los procesos son definidos como una secuencia de actividades que trasforman
una entrada o insumo (una solicitud de un bien o un servicio) en una salida (la
entrega del bien o el servicio), afiadiéndole un valor en cada etapa de la cadena
(mejores condiciones de calidad/precio, rapidez, facilidad, comodidad, entre
otros).

Para la implementacién de la gestion por procesos en las entidades publicas, la
Secretaria de Gestion Publica, propone seguir varias etapas bien definidas y
tener en cuenta que para su 6ptimo desarrollo existen condiciones previas que
se deben cumplir.

La Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia siempre han carecido
de un ordenamiento en lo que corresponde a la Gestion Administrativa de los
Recursos Humanos, porque vemos que cada Universidad del Peru de acuerdo
a su organizacion interna toma el personal para que pueda desempefiar en las
areas que se les designa, para eso se hace necesario que el area de Recursos
Humanos tenga a la mano un disefio de los perfiles profesionales de los
trabajadores que van a ser tomados para desempefiarse en la Universidad de
su jurisdiccion.

La Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia es un organismo Publico
que se rige por la Ley Orgéanica, tiene autonomia econémica y administrativa
dentro de la jurisdiccion de su competencia y no obstante de contar con 110
trabajadores administrativos y 1024 alumnos, no presta una buena calidad de
servicios ya que los mismos no estan siendo distribuidos en una forma racional
de acuerdo a su formacion profesional y con una remuneracion que guarde

una verdadera relacion de equidad del nivel profesional en el cargo asignado.
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1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

La gestion por procesos consiste, en gestionar integralmente cada una de las
transacciones 0 procesos que la empresa realiza. Los sistemas coordinan las
funciones, independientemente de quien las realiza. Toda la responsabilidad de
la transaccion es de un directivo que delega, pero conservando la
responsabilidad final del buen fin de cada transaccion. La Direccion General
participa en la coordinacion y conflictos entre procesos, pero no en una
transaccion o proceso concreto, salvo por excepcion.

Cada persona que interviene en el proceso no debe pensar siempre en cémo
hacer mejor lo que esta haciendo (division del trabajo), sino por qué y para
quién lo hace; puesto que la satisfaccion del cliente interno o externo viene
determinada por el coherente desarrollo del proceso en su conjunto mas que

por el correcto desempefio de cada funcion individual o actividad.

El sistema de gestion por procesos se concentra la atencion en el resultado de
los procesos no en las tareas o actividades. Hay informacion sobre el resultado
final y cada quien sabe como contribuye el trabajo individual al proceso global;
lo cual se traduce en una responsabilidad con el proceso total y no con su tarea
personal (deber).

La importancia de esta investigacion es proponer un modelo de un sistema de
gestion por procesos en la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia
para hacer compatible la mejora de la satisfaccion del cliente con mejores

resultados empresariales.

1.3. Limitaciones

a) TECNICO, se requirio informacion en funcion al tema de estudio.
b) ESPACIAL, el estudio se efectud en el ambito local,

c) ECONOMICO, el financiamiento del estudio fue cubierto en su totalidad

por el investigador.

1.4. Formulacion del problema

1.4.1 Problema General
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(A través de la implementacion de un Sistema de Gestion por
Procesos es posible mejorar el servicio que se ofrecen a los estudiantes
en la parte administrativa en la Universidad Nacional Intercultural de

la Amazonia?

1.4.2 Problemas Especificos

¢En qué medida, la simplificacion de actividades en todos los procesos
influye en la mejora del servicio que se ofrecen a los estudiantes en la

Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia?

1.5. Formulacion de objetivos

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo General

Implementar un Sistema de Gestion por Procesos para mejorar el
servicio que ofrece a los estudiantes en la etapa de matricula en la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia.

Objetivo Especifico

Determinar la simplificacion de actividades en los procesos mas
importantes, para mejorar el servicio que se ofrece a los estudiantes de
la UNIA.
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CAPITULO I

SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1. Formulacion de hipotesis

2.1.1. Hipotesis general

La implementacién de un Sistema de Gestion por Procesos en la UNIA,

permitira la mejora del servicio que se ofrece a los estudiantes.
2.1.2. Hipotesis Especificas.

La simplificacion de actividades de los procesos en la UNIA, permitira

la mejora del servicio que se ofrece a los estudiantes.

2.2. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSION INDICADORES

... e ldentificacion de cada
Planificacién
segmento

Sistema de Gestion

Organizacion Representacion en el

por Procesos mapa de cada proceso

e Sistema de Mejora

Direccion )
Continua
Servicio que se ofrece o e Adecuada
) Servicio
a los estudiantes e No Adecuada

2.3. Definicion operacional de las variables

Sistema de gestidn por procesos.

servicio que se ofrece a los estudiantes.
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la investigacion

Nacionales

Lépez Chacon F (2005). Para optar por el grado de Magister en Administracion.
Titulo: “El proceso de mejoramiento continuo de la calidad y su influencia en la
normalizacién de los procesos de la empresa Electrocentro S.A.” Universidad
Nacional Hermilio Valdizan. Huanuco. La calidad es la satisfaccion de los clientes que
sienten al percibir la buena atencion y la calidad de producto como el precio que la
empresa le puede ofrecer a traves de series procesos que tiene la empresa, y como la

empresa toma en cuenta su principios y herramientas para que estén en mejor continua.

Becerra Meléndez P. (2004). En su tesis nombrada: “Implementacion de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2000 en una empresa de servicios”.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima. Para la empresa financiera
“Inversiones La Cruz”, una entidad que se dedica a ofrecer préstamos de dinero a
cambio de garantia de bisuteria fina. Esta empresa busca nuevos enfoque
administrativos para la implementacion de la misma con una calidad alta para que su
producto sea el mas reconocido en el mercado de bisuteria, claro este tiene mucha
competencia ya que las joyas son de alto valor y como esta puede ser ofrecida al
mercado varia mucho, el proyecto de investigacion tuvo un tiempo de duracion de doce
meses con la finalidad de contratar a una consultoria externa para la certificacion y

contar con un valor a las tantas competencia .

Saldana Silva E. (2010). En su tesis nombrada: “Implementacion de un sistema de
gestion de calidad, para Empresas Comercializadoras de Productos y Servicios, basado
en la norma ISO 9001”. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima. El trabajo
de investigacion consiste en aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo de la
carrera universitaria, enfocando el trabajo en la gestion de una empresa determinada
desde el punto de vista estratégico, proporcionando una guia de implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001. Se determiné que
segun lo expuesto en esta investigacion y siguiendo los lineamientos indicados
aplicados correctamente, se asegura el éxito de la implementacion de un Sistema de

Gestion de la Calidad para cualquier empresa.



16

Internacional

Fabian Pelayo M. (2012) Para optar el Grado de Maestro en Calidad Industrial.
Titulo: “Determinacion del grado de calidad de una empresa a partir de los indicadores
de gestion”. Universidad Nacional de las Lomas de Zamora — Argentina. En la
actualidad la calidad toma un gran valor dentro de la administracion de la empresa ya
sea de otro rubro, se busca evaluar el grado de calidad con la que cuenta la empresa y
verificar que problemas cuenta esta para buscar mejoras continuas, para ello es

necesario realizar una seleccion de los proveedores y el tipo de calidad que posee esta.

Rojas Torres L .(2008) Para optar el Titulo de Ingeniero Industrial. Titulo
“Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad segiin la norma ISO 9001:2000
en una Industria Plastica”. Escuela Superior Politécnica El Litoral. Guayaquil.
Ecuador. El objetivo general de la investigacion fue: preparar a la organizacion para la
certificacion de disefio. Para su el desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo las
capacitaciones dirigidas a los colaboradores de la empresa el tema fue sobre el sistema
de gestién de calidad y como esta nos dara beneficios la presente empresa, asi como

también se buscé el comité de calidad y se desarrollo el manual de calidad.

Méndez Gémez J, Avella Acuiia N. (2009). Para optar el por el titulo profesional de
Ingeniero Industrial. Titulo: “Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad basado en
los Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para la Empresa DICOMTELSA”.
Pontificia Universidad Javeriana. Bogota. Colombia. Esta tesis busca desarrollar la
estructura del “Sistema de Gestion de Calidad en DICOMTELSA”; asimismo
contempla los siguientes objetivos: “Realizar un diagnostico de la situacion actual de
DICOMTELSA en relacion a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008. Establecer
con la gerencia la planeacion estratégica segun los requerimientos de la norma 1SO

9001:2008, necesarios para el desempefio de la organizacion”.

3.2. Bases Tedricas
La Calidad
La norma ISO 9000, nos indica que dicho termino es calidad hace referencia al
conjunto de capacidad que cuenta la empresa con respecto a las caracteristicas,
asi como el grado de calidad con que cumple con las necesidades de los

usuarios finales, las cuales se cuenta con dos tipos de calidad:
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e Calidad externa, para obtener el logro externo se requiere proveer

productos como los servicios con alto grado de calidad que cumplan

todas las perspectivas de los usuarios finales de esta manera obtener

clientes leales y de esta manera contar con una gran diferencia en la

competencia e ingresar al mercado con una base.

e Calidad interna, implementar, disefiar y organizar nuevos medios que

ayuden a la empresa a permitir la mejor posible en la empresa como

detectar a tiempo los defectos como la falta de ciertas funciones que se

deban implementar.

Principios de gestion de la calidad

Para que una empresa obtenga el éxito es necesario que cuente con grandes

éxitos en su operacion y que esta dirija de manera sistematica y transparente,

para ello es fundamental que la empresa se mantenga linea y mejore

continuamente en su desempefio. Para ello es necesario enfocarse en los

siguientes:

a)

b)

d)

Enfoque al cliente: las empresas siempre dependeran de los
clientes ya ellos son nuestro pilar inicial de cada organizacion
y por ende tenemos que entender necesidades continuas que
ellos puedan contar, satisfacer las distintas expectativas de los
clientes.

Liderazgo: el lider es la persona que lleva a cabo todas los
propdsitos y metas de la organizacion, por ello es importante
que se encarguen de mantener el buen ambiente dentro de la
empresa e involucrar a todos los colaboradores al cumplimiento
de las metas.

Participacion del personal: es importante que los personales
se les brinden toda la confianza de realizar sus tareas con un
compromiso que le ayude utilizar todas sus habilidades para el
beneficio de toda la empresa. Ellos son la esencia de toda
organizacion.

Enfoque basado en procesos: los resultados que se espera
alcanzar, dependeran de como se lleva a cabo todas las diversas
actividades y los recurso con que cuenta la empresa para

gestionar los procesos de administrativos.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Una organizacion cuenta con proveedores a que se le suelen llamarse
interdependientes a la una y a la otra, es una relacion que siempre se beneficias
mutuamente para crear valor en el mercado, las normas ISO 9000 cuenta con
ocho principios en gestion de calidad ya que son las bases de toda calidad
empresaria.
Enfoque de sistemas de gestion de la calidad
Para el desarrollo e implementacion de un determinado sistema de gestion de
calidad se debe consideras las siguientes etapas:
a) Establecer nuevas expectativas y reconocer las tantas
necesidades de los consumidores finales.
b) Determinar los objetivos y las politicas de calidad de la
empresa.
c) Establecer las distintas responsabilidades como los procesos
del logro de objetivos con respecto a la calidad.
d) Establecer como suministrar los recursos factibles y
fundamentales para el logro del objetivo de calidad.
e) Determinar los distintos métodos para poder medir la eficiencia
como la eficacia de cada uno de los procesos.
f) Establecer los procesos de mejora como aplicar las gestiones
de calidad de la empresa.
g) Verificar los medios de prevencion como determinar las no
conformidades y asi desaparecer las causas.
Estos enfoques mencionados no cuentan con una norma en especifica para que
se aplique en otro sistema de gestion de calidad que ya existe, uno 0 mas
empresas pueden adoptarlas mejorando los procesos de capacidad en la calidad
de servicio y producto.
Ya que estos enfoques se basan en generan confianza en los usuarios finales

brindando calidad y esto proporciona una mejora continua.

Enfoque basado en procesos
Cualquiera sea las actividades que se dediquen las organizaciones, puede
utilizar los distintos recursos que cuenten para la transformacion de los

elementos de entrada y considerar como un proceso.
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La Figura N° 1. Esta ilustracion infiere las partes interesadas, las cuéles son

importante para proporcionar elementos de entrada de una empresa.

FiguraN° 1
Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en

jprocesos.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad
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Fuente: Norma 1SO 900:2005

El cliente y la Calidad

Paredes (1996) “En un sistema de produccion y distribucién el cliente es
elemento clave, los productos y servicios deben satisfacer las necesidades del
cliente, ya que de ello depende la supervivencia de las organizaciones
empresariales”.
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Figura N° 2

La Calidad la define siempre el cliente

LSeguroe que era
esto o que habiamos
pedido?

Pero el producto
s de gran calidad

Fuente: Pablo Alcalde San Miguel, Calidad 2da. Edicion.

Pablo (2000) en su libro de la calidad la define siempre el cliente nos indica

que:

La funcion del departamento de marketing es averiguar cuales
son las necesidades de los clientes. Una vez detectadas estas
necesidades, el equipo de disefio y desarrollo se encarga de
disefiar el producto de acuerdo con las especificaciones y
caracteristicas requeridas. Con estos datos se planifican y
disefian el proceso de produccién, como puede ser maquinas y
herramientas utilizadas, asi como los procedimientos mas

adecuados para la ejecucion de los procesos.

Caracteristicas y requisitos de la Calidad

Avila (2001) “Cuando se disefian y se desarrollan los productos y servicios se
les asigna una serie de funciones o caracteristicas que hacen que sea Util para
cubrir sus necesidades de los usuarios, estas caracteristicas suelen ser de tipo
técnico cuando nos referimos exclusivamente a productos”.

Bunge (1989) “En el momento de decidirse el cliente por un determinado
producto, por ejemplo, un teléfono mavil, buscara el color y la forma que mas
le vaya con su forma de vestir, el nimero de horas que podra ser usado sin que
se agote la bateria, etc”.

La Calidad como estrategia competitiva
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Avila (2001) nos hace mencion con respecto a la calidad como una estrategia

competitiva:

Hoy en dia existe una gran atencién en todo lo que se refiere a
Calidad y su implementacion en las organizaciones
empresariales. La fuerte competitividad en las empresas aparece
debido a la globalizacion, a la liberalizacion de las economias,
alalibre competenciay a los rapidos cambios de las tecnologias.
Por otro lado, los consumidores poseen cada vez mas

informacion y se vuelven mas y mas exigentes.

Por otro lado, Druker (1981) “para la libre circulacion de serie de productos en

la Union Europea es obligatorio que estén homologados, muchas empresas han

comprendido que la tnica forma de producir productos de calidad es exigiendo

calidad, que trabajen con Sistema de Calidad Asegurada como los certificados

por las normas 1SO 9000”.

Factores de influencia de la Calidad en la empresa

Pablo (2000) en su libro de la calidad la define siempre el cliente nos indica

que:

Figura N° 3

Da la impresion de que cuando hablamos de Calidad, estamos
pensando en la calidad que posee un determinado producto. Hoy
en dia se trabaja con el concepto de Calidad Total, que implica
Ilevar el concepto de calidad a todo el &mbito de la empresa. En
la actualidad las empresas forman parte de una red de intereses
y dependencia que hace que su imagen de accidén esté
condicionada por elementos externos. Por un lado, la empresa
recibe productos y servicios de sus proveedores y, por otro,
vende y atiende a sus clientes. Ademas, tiene que tener en cuenta
las influencias de su entorno, como los aspectos sociales y de

respeto al medio ambiente.

Factores de influencia externos a la empresa
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CLIENTES

EMPRISA

Fuente: Pablo Alcalde San Miguel, en su libro: Calidad 2da. Edicion.

Asimismo, se puede afirmar que la empresa actual esta haciendo afectada por

los 4 factores importantes.

FiguraN° 4

Factores de influencia que afectan a la Calidad en la empresa

p

TECNICO
MEDIOAMBIENTAL

HUMANO
COMERCIAL

!
CALIDAD
Fuente: Pablo Alcalde San Miguel, Calidad 2da. Edicién.

Gestion por procesos

Elguera (1991) nos menciona las formas como las maneras avanzadas de
gestionar lo expuesto para el sustento de los procesos y las cuales se basa en
dos formas:

a) La Calidad. Es un conjunto de acciones como herramientas que se
tiene como objetivo de evitar los posibles errores que se presentan
dentro del proceso de produccion y servicio.

b) La empresa. Es el conjunto de actividades que se realizan las

organizaciones y encargan a personales con gran capacidad de gestionar
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los procesos de productividad para el cumplimiento de mentas, estas

elaboran estrategias corporativas, aplicando procesos caracterizados y

claves para relacionar las ventajas competitivas.

Qué es un proceso

ISO 9000 define el proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultado”.

Desde hace mucho tiempo existieron los procesos, donde de la manera mas

usual de podia organizar los procesos de trabajo, pero no estaban identificados

para orientar a las acciones a tomar, por ello se plantea lo siguiente:

a) Limites de un proceso.

Los limites siempre salen variar por el tipo y tamafio de las

organizaciones, aqui no existe una interpretacion homogeénea, es

importante que se adopte los criterios a los tiempos de proceso, es

I6gico que:

Gestionen limites dentro del proceso de unidad adecuada
para que se gestione, en sus distintos niveles de
responsabilidad.

El departamento este fuera para la interaccion de las
gestiones, en sus distintos niveles de responsabilidad.
Poner los limites en los interiores para que sea un producto
con valor.

Tomar en cuenta los puntos importantes de la tradicional
organizacion por departamentos, dependera los alcances de

estas.

b) Elementos de un proceso. —

Dentro de todo proceso se cuenta con tres elementos importantes y son

las:

Un input (entrada principal), es un de los productos que
tienen que contra con los criterios necesarios como las
caracteristicas objetivas y criterios en los estandares de input
como producto, esto es un suministrador externo como

interno, proceso de salida con determinado valor para el
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proveedor o clientes, esto justifica la sistematica de los
procesos.

e Secuencia de actividades,
Los recursos se deben proporcionar por medios
determinados para su requerimiento de ejecucion que va
desde la primera. Es necesario contar un software para el
control de facturas y generar un método de trabajo para en
control admirativo.

e Un output (salida), los productos que son reconocidos con
calidad exigida por los estandares de proceso, van destinado
a los clientes finales, el un output es le proceso final de la

cadena de valor.

c) Factores de un proceso

e Personas, es el responsable de los miembros de equipo de
los procesos y cuneta con amplio conocimiento, habilidades
u actitudes positivas y adecuadas pata la integracion del de
desarrollo personal.

e Materiales, son aquellas materias primas que son
importantes para el proceso de servicio y estas deben estar
regidas por las caracteristicas adecuadas para su posterior
uso. Estos materiales son proporcionados.

e Recursos fisicos, es aquella instalacion, maquinaria,
utillajes, hardware, software que deben estar en condiciones
Optimas para el uso. Esto se enfoca al proceso de
Mantenimiento de la Infraestructura.

e Meétodo/Planificacion del proceso, es el proceso y método
de trabajo y como de describe la forma dar uso a los
recursos.

e Medio ambiente, es el espacio o entorno donde se lleva a
cabo los procesos.

Cbmo determinar los procesos en nuestra organizacion
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Primero debemos determinar quiénes son nuestros clientes, en algunas organizaciones
puede ser un poco dificil, sobre todo en el sector publico, entonces debemos
preguntarnos quiénes reciben el producto o servicio, a quiénes impactan las decisiones
gue se toman en una organizacion, otra pregunta es quiénes son los que se quejan, que
son posiblemente nuestros clientes. En algunos casos podemos dividir nuestros

clientes.

Figura N° 5

Relacion de procesos

Dist. de Gestign
requisitos legal
Gestion de Gestion de

planificacion obra

Compras/
contrataciones

Fuente: Pablo Alcalde San Miguel, Calidad 2da. Edicion.

Luego tenemos que determinar qué requiero para mi proceso, por ejemplo, para el tema
de recursos humanos necesitaré disefiadores con las competencias en una determinada
descripcidn de puestos; aca defino qué requiero para poder operar de manera eficiente
y eficaz mi proceso.

Tenemos las actividades del proceso, sus entradas, salidas y sus recursos, ahora
debemos medir el desempefio del proceso, saber si nuestro proceso esta operando
correctamente y si este devuelve los resultados que esperamos, y esto lo lograremos
por medio de indicadores, gestionandolo por medio de la formula del indicador, la
frecuencia, el rango, el responsable, fuente y reporte de datos.

Es importante utilizar los indicadores para medir valor agregado (errores, tiempos,
satisfaccién del cliente, etc.). Asimismo, se debe medir inmediatamente asignando a
una persona que le dé el seguimiento a las mediciones, pero solo de manera temporal,
posteriormente se debe analizar dichos datos usando un analisis analitico y gréafico

empleando herramientas estadisticas.
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Organizacion Internacional de Normalizacion - 1SO

Sanchez (1998) hace mencion sobre la organizacion internacional de normalizacion o

ISO la cual nos indica que:

Surgié tras la Segunda Guerra Mundial (23 de febrero de 1947),
es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para
todas las ramas industriales a excepcion de la eléctrica y la
electronica. Su funciéon principal es la de buscar la
estandarizacion de normas de productos y seguridad para las

empresas u organizaciones a nivel internacional. (p.48)

Salas (2000) “La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), con sede en

Ginebra, esta compuesta por delegaciones gubernamentales y no gubernamentales

subdivididos en una serie de subcomités encargados de desarrollar las guias que

contribuirdn al mejoramiento ambiental”.

La norma I1SO cuenta con mas 163 institutos a nivel mundial, se puede decir que es

una red, quien cuenta con secretaria general en Ginebra, quien se encarga de las

coordinaciones del sistema.

Esta organizacién de 1SO se compone por 3 tipos:

1.  Miembros simples, son los coordinadores que se encuentra uno por pais

representado al organismo.

2. Miembros correspondientes, son aquellos paises que estan en via de

desarrollo y no cuentan con ningin comité de la normalizacion, y o son

parte de del proceso.

3. Miembros suscritos, son aquellos paises con economia bajas a que e se

les exige el pago de tasas minima segun corresponda.

Salas (2000) hace mencion acerca de las normas 1SO en el comiteé técnico de 1ISO8/TC

176 la cual infiere:

ISO Organizacion Internacional para la Estandarizacion y
especifica los requisitos para un buen sistema de gestion de la
calidad, que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. La
version actual de I1ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de
2008. La ISO 9000:2008 se va a presentar con una estructura

valida para disefiar e implantar cualquier sistema de gestién, no
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solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas y
marca los requisitos que debe cumplir una empresa para obtener
la certificacion de su Sistema en cualquier actividad. (p.121)
Méndez (1995) “La implementacién de la Norma ISO 9001:2008 es una herramienta
eficaz que permite mejorar continuamente el desempefio de la gestion empresarial,
asegurando el funcionamiento correcto de los procesos, enfocada a la mejora continua
y la satisfaccion del cliente, agregando valor, distinguiéndose de la competencia”.
¢Por qué implantar un sistema de gestion de calidad?
Esta se basa en cuatro principios basico las cuales con fundamentales y son las
siguientes:
e Controlar: no se puede mejorar en anda algo que ya esté en control.
e Medir: no se puede tomar el control de algo medido.
¢ Definido: no puede medir nada que ya de definido.
e Identificar: y no se puede definir nada si ya esta identificado.
Méndez (1995) “La forma maés eficaz para lograrlo, es implantar el Sistema de gestion
de la calidad normalizado e internacional, que incluya los requisitos principales para
involucrar a todos los departamentos, mediante el estudio de los procesos y su
adaptacion a estos requisitos”.
Salas (2000) “La gestion en Calidad no es de un departamento concreto, sino la forma
de realizar el trabajo diario, con definicion de sus procesos, su control, su ejecucion y
su verificacion integrandose en la cultura de la Empresa”.
Ventajas de la implantacion:
v Logro de satisfaccion de los clientes.
v Aplicar la norma para las mejoras en el proceso de organizacion de
la empresa.
v Aplicar la 1SO 90001para la mejora de calidad de los servicios y
productos.
v Permitir a todos los departamentos a involucrarse a las metas.
v Contar con el control de las distintas areas de la organizacion para los
cumplimientos de los procesos definidos.
v Contar con la mejora corporativa de la organizacion y hacer uso del
marketing.

Cultura Organizacional
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Al respecto Robbins (1991) plantea:
La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las
cuales hay un sistema de significados comunes entre sus
integrantes) constituye un fendmeno bastante reciente. Hace
diez afios las organizaciones eran, en general, consideradas
simplemente como un medio racional el cual era utilizado para
coordinar y controlar a un grupo de personas. Tenian niveles
verticales, departamentos, relaciones de autoridad, etc. Pero las
organizaciones son algo mas que eso, como los individuos;
pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas o serviciales,
innovadoras y conservadoras..., pero una y otra tienen una
atmosfera y carécter especiales que van mas alla de los simples
rasgos estructurales...Los tedricos de la organizacion han
comenzado, en los Ultimos afios, a reconocer esto al admitir la
importante funcidn que la cultura desempefia en los miembros
de una organizacion (pag., 439).

Conceptualizacion de la Cultura Organizacional

Elguera (1991) nos conceptualiza sobre la cultura organizacional y su importancia e

indicando que:
El concepto de cultura es nuevo en cuanto a su aplicacion a la
gestion empresarial. EsS una nueva Optica que permite a la
gerencia comprender y mejorar las organizaciones. Los
conceptos que a continuacion se plantearan han logrado gran
importancia, porque obedecen a una necesidad de comprender
lo que ocurre en un entorno y explican por qué algunas
actividades que se realizan en las organizaciones fallan y otras
no. Al revisar todo lo concerniente a la cultura, se encontrd que
la mayoria de autores citados en el desarrollo del trabajo
coinciden, cuando relacionan la cultura organizacional, tanto
con las ciencias sociales como con las ciencias de la conducta.
(p.78)

Al respecto Davis (1993) dice que "la cultura es la conducta convencional de una

sociedad, e influye en todas sus acciones, rara vez esta realidad penetra en sus
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pensamientos conscientes, la gente asume con facilidad su cultura y una posicién en

cualquier entorno donde se encuentre”.

Por otra parte, Caballero (2000) menciona que “identificadas con los sistemas

dindmicos de la organizacion, ya que los valores pueden ser modificados, como efecto

del aprendizaje continuo de los individuos; ademas le dan importancia a los procesos

de sensibilizacion al cambio como parte puntual de la cultura organizacional”.

Delgado (1990) sostiene que la "Cultura es como la configuracion de una conducta

aprendida, cuyos elementos son compartidos y trasmitidos por los miembros de una

comunidad” (pag.1).

En la misma linea del autor citado anteriormente Schein (1988) se refiere que:

Al conjunto de valores, necesidades expectativas, creencias,
politicas y normas aceptadas y practicadas por ellas. Distingue
varios niveles de cultura, a) supuestos basicos; b) valores o
ideologias; c) artefactos (jergas, historias, rituales y decoracion)
d; practicas. Los artefactos y las practicas expresan los valores
e ideologias gerenciales.A través del conjunto de creencias y
valores compartidos por los miembros de la organizacion, la
cultura existe a un alto nivel de abstraccion y se caracteriza
porque condicionan el comportamiento de la organizacion,
haciendo racional muchas actitudes que unen a la gente,

condicionando su modo de pensar, sentir y actuar.

Charles Handy citado por Gonzalez y Bellino (1995), plantea cuatro tipos de culturas

organizacionales:

Dependiendo del énfasis que le otorga a algunos de los
siguientes elementos: poder, rol, tareas y personas. Basado en
esto, expresa que la cultura del poder se caracteriza por ser
dirigida y controlada desde un centro de poder ejercido por
personas clave dentro de las organizaciones. La cultura basada
en el rol es usualmente identificada con la burocracia y se
sustenta en una clara y detallada descripcién de las
responsabilidades de cada puesto dentro de la organizacion. La
cultura por tareas esta fundamentalmente apoyada en el trabajo
proyectos que realiza la organizacion y se orienta hacia la

obtencion de resultados especificos en tiempos concretos.
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Finalmente, la cultura centrada en las personas, como su nombre
lo indica, esta basada en los individuos que integran la
organizacion (pag., 38).
Pumpin y Garcia, citado por Vergara (1989) definen la cultura como "...el conjunto de
normas, de valores y formas de pensar que caracterizan el comportamiento del
personal en todos los niveles de la empresa, asi como en la propia presentacion de la
imagen" (pag, 26).
Importancia de la Cultura Organizacional
Es considerada como la médula de la organizacion debido a que esta presente en todas
las funciones como las acciones que hacen todos los integrantes. A tal efecto Monsalve
(1989) “considera que la cultura nace en la sociedad, se administra mediante los
recursos que la sociedad le proporciona y representa un activo factor que fomenta el
desenvolvimiento de esa sociedad”.
Katz y Kahn (1995) cuando plantean que: “las investigaciones sobre la cultura
organizacional se han basado en métodos cualitativos, por cuanto; es dificil evaluar la
cultura de manera objetiva porque ésta se asienta sobre las suposiciones compartidas
de los sujetos y se expresa a traves del lenguaje, normas, historias y tradiciones de sus
lideres™.
Al respecto Deal y Kennedy (1985) infieren con respecto a la cultura organizacional
como:
La conducta convencional de una sociedad que comparte una
serie de valores y creencias particulares y éstos a su vez influyen
en todas sus acciones. Por lo tanto, la cultura por ser aprendida,
evoluciona con nuevas experiencias, y puede ser cambiada si
Ilega a entenderse la dinamica del proceso de aprendizaje.
Dentro del marco conceptual, la cultura organizacional tiene la
particularidad de manifestarse a través de conductas
significativas de los miembros de una organizacion, las cuales
facilitan el comportamiento en la misma y, se identifican
basicamente a través de un conjunto de practicas gerenciales y
supervisoras, como elementos de la dinamica organizacional.
Al respecto Guerin (1992) “sostiene que es importante conocer el tipo de cultura de
una organizacion, porque los valores y las normas van a influir en los comportamientos

de los individuos”.
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Con respecto a lo anterior, resulta de interés el planteamiento que hace Kurt Lewin,

(citado por Newstrom, 1991) indica que:
cuando sostiene que el comportamiento individual depende de la
interaccion entre las caracteristicas personales y el ambiente que lo
rodea. Parte de ese ambiente es la cultura social, que proporciona
amplias pistas sobre como se conduciria una persona en un determinado
ambiente.

En las organizaciones se crean culturas que reflejan las practicas aprendidas y estas

deben mejorarlas con fin de generar aprendizaje continuo, por otro lado, el

comportamiento de cada individuo expresa su originalidad con que cuenta y esta se

expresa en cultura.

Al respecto Siliceo (1995) menciona que
La capacitacion continua al colectivo organizacional es un elemento
fundamental para dar apoyo a todo programa orientado a crear y
fortalecer el sentido de compromiso del personal, cambiar actitudes y
construir un lenguaje comun que facilite la comunicacion, comprensién
e integracion de las personas.Al cultivarse una cultura en la
organizacion sustentada por sus valores, se persigue que todos los
integrantes desarrollen una identificacion con los propositos
estratégicos de la organizacion y desplieguen conductas direccionadas
a ser auto controladas (Schein, 1985). Es decir, una cultura es el modo
particular de hacer las cosas en un entorno especifico.

Caracteristicas de la Cultura

Con respecto a las caracteristicas de la cultura Davis (1993) plantea que “las

organizaciones, al igual que las huellas digitales, son siempre singulares, puntualiza

gue poseen su propia historia, comportamiento, proceso de comunicacion, relaciones

interpersonales, sistema de recompensa, toma de decisiones, filosofia y mitos que, en

su totalidad, constituyen la cultura”.

“Tanto en sus dimensiones generales como en sus horizontes méas especificos, la

cultura encarna una manifestacion social e historica., ademas, la cultura se expresa en

un determinado espacio y en un determinado lugar de los cuales recibe influencias”

(Gueédez, 1996).

"La cultura determina lo que las personas involucradas en ella consideran correcto o

incorrecto, asi como sus preferencias en la manera de ser dirigidos" (Davis, 1990).
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Al respecto Guiot (1992) considera que la cultura organizacional:
Permite al individuo interpretar correctamente las exigencias y
comprender la interaccion de los distintos individuos y de la
organizacion. Da una idea de lo que se espera. Ofrece una
representacion completa de las reglas de juego sin las cuales no pueden
obtenerse poder, posicion social ni recompensas materiales.
En sentido opuesto, le permite a la organizacion aprender. Es s6lo
gracias a su cultura que la organizacion puede ser mas que la suma de
sus miembros. La cultura organizacional desempefia el papel de una
memoria colectiva en la que se guarda el capital informatico. Esta
memoria le da significacion a la experiencia de los participantes y
orienta los esfuerzos y las estrategias de la organizacion.
Es a través de la cultura organizacional que se ilumina y se racionaliza
el compromiso del individuo con respecto a la organizacion. Las
organizaciones se crean continuamente con lo que sus miembros
perciben del mundo y con lo que sucede dentro de la organizacién
(pags,181-182).

para el autor Gutiérrez (1995) con respecto a la virtud de nos indica lo siguiente:
Es el reflejo de factores profundos de la personalidad, como los valores
y las actitudes que evolucionan muy lentamente y, a menudo son
inconscientes. En consecuencia, la cultura organizacional es entendida
como el conjunto de creencias y practicas ampliamente compartidas en
la organizacion y, por tanto, tiene una influencia directa sobre el
proceso de decision y sobre el comportamiento de la organizacién. En
ultima instancia, ofrecen incluso ideas, directrices o, como minimo,
interpretaciones de las ideas concernientes a lo que es, y a lo que deberia
ser el desempefio real de la organizacion. (p.75)

Para Robbins (1991):
La cultura cumple varias funciones en el seno de una organizacion. En
primer lugar, cumple la funcién de definir los limites; es decir, los
comportamientos difieren unos de otros. Segundo, trasmite un sentido
de identidad a sus miembros. Tercero, facilita la creacion de un
compromiso personal con algo mas amplio que los intereses egoistas

del individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social. La
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cultura es el vinculo social que ayuda a mantener unida a la
organizacion al proporcionar normas adecuadas de los que deben hacer
y decir los empleados. (pag. 444).

Con base a lo mencionado por los autores sobre el planteamiento, se puede deducir

que el enfoque es mas concreto, a kis efectos culturales con respecto a la efectividad

empresarial. Por ello Schein (1985) sefiala:
"Los efectos del mal conocimiento de la cultura son tristemente obvios
en el ambito internacional. EI mal conocimiento de la cultura puede ser
causa de guerras y del hundimiento de sociedades, como cuando la
presencia de subculturas sélidas provoca que la cultura principal pierda
su capacidad centralizadora y de integracion™ (pag. 47).

Al respecto Robbins (1991) afirma que "las sub-culturas son propias de grandes

organizaciones, las cuales reflejan problemas y situaciones o experiencias comunes de

los integrantes. Estas se centran en los diferentes departamentos o las distintas areas

descentralizadas de la organizacion™.

Para Schein (1985) Cualquier “area o dependencia de la organizaciéon puede adoptar

una sub-cultura compartida exclusivamente por sus miembros, éstos, a su vez asumiran

los valores de la cultura central junto con otros que son propios de los trabajadores que

se desempefian en dichas dependencias”.

Olivera (1996) “La sub-cultura proporciona un marco de referencia en que los

miembros de la organizacion interpretan actividades y acontecimientos, dificiles de

precisar por ser conductas individuales”.

Guédez (1995) plantea dos aspectos fundamentales sobre los subsistemas filosoficos

y la actitudinales, quien indica que:
El subsistema filosofico se vincula con la mision, visién y valores de
una organizacion, pues estos aspectos son responsabilidad explicita y
directa de la alta gerencia. En efecto, son los directivos que deben
asumir el papel de facilitadores para esbozar y concretar la mision,
vision y valores. Otro subsistema, es el actitudinal, mantiene mucha
dependencia del subsistema filosofico, comprende todo lo concerniente
a los comportamientos, sentimientos, relaciones y comunicaciones,
sentido de trabajo y responsabilidades, inclinacion participativa, lealtad
e involucracion afectiva; este representa la fuente principal del clima

organizacional (pag. 59).
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La mision puede verse como el nivel de percepcion que tenga una personalidad acerca

de las respuestas satisfactorias que se le dé acerca del objetivo principal, ético y

trascendente de la existencia de la organizacion Denison (1991). Es decir, que equivale

a la respuesta del para qué existe la organizacion.

El planteamiento que hace Senge (1990) se basa, en “alentar a los miembros de la

organizacioén a desarrollar y compartir sus propias visiones personales, y afirma que

una vision no se comparte en realidad hasta que se relacione con las visiones

personales de los individuos en toda la organizacion”.

“Una vision exitosa generalmente estd constituida por grupos de individuos

comprometidos con la organizacién y que estan dispuestos a proporcionar todo su

potencial para el logro de los objetivos propuestos” (Jackson, 1992).

Los procesos en la organizacion

Elguera (1991) hace mencion sobre los procesos dentro de una organizaciéon y nos

indica que:
Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe
identificar todas y cada una de las actividades que realiza. A la
representacion grafica, ordenada y secuencial de todas las actividades o
grupos de actividades se le llama mapa de procesos y sirve para tener
una vision clara de las actividades que aportan valor al
producto/servicio recibido finalmente por el cliente. En su elaboracién
deberia intervenir toda la organizacion, a través de un equipo
multidisciplinar con presencia de personas conocedoras de los
diferentes procesos. Una caracteristica importante de los procesos, que
queda de manifiesto en cuanto se elabora el mapa de procesos, es que
las actividades que lo constituyen no pueden ser ordenadas de una
manera predeterminada, atendiendo a criterios s6lo de jerarquia o de
adscripcién departamental. Se puede decir que el proceso cruza
transversalmente el organigrama de la organizacion y se orienta al
resultado, alineando los objetivos de la organizacion con las
necesidades y expectativas de los clientes, sin atender en sentido
estricto a las relaciones funcionales clésicas, (p.45-46).

Al respecto Deal y Kennedy (1985) indica que las “personas implicadas forman parte

de un grupo multidisciplinar que rinde cuentas al responsable del proceso

independientemente de las funciones de cada uno en relacion con el departamento al
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que pertenece. Esto se conoce como integracion horizontal del personal de la
organizacion”.
La organizacion “horizontal”
Gutiérrez (1995) “visualiza como un conjunto de flujos que de forma interrelacionada
consiguen el producto y/o servicio final. Estos flujos estan constituidos por todas las
secuencias de actividades que se producen en la organizacion. La Direccion parte de
objetivos cuantificables”.
La organizacion “vertical”
Davis (1993) “el logro de los objetivos globales de la organizacion. La descripcion
gréfica de la organizacion vertical es el organigrama. En el organigrama cada casilla
representa departamentos y jerarquias dentro de la organizacion”.
3.3.  Bases Conceptuales

» Productividad. Es la capacidad de produccién que se obtienen a través

de las horas de trabajo.

= Proveedores. Es quien abastece ya sea un servicio o producto a diferentes

empresas para diferentes fines.

= Estrategia competitiva. Es la accion de emprender y obtener resultados

de cada uno de las empresas.

= Calidad Total. Es el modelo de negocio que se enfoca en los clientes y
esta también se relaciona con la calidad de producto como los procesos

que conlleva esto.

= Canal de Respuesta. Son los distintos medios de canal que se usa como
el marketing interno para hacer referencia a los colaboradores de la

empresa y que se sientan satisfechos.

= Cliente Potencial. Con aquellos usuarios que no conocen del producto o
servicio que ofrece la organizacion, pero estas cuentan con las
necesidades de estas personas y pueden llegar a formar parte de los

clientes de la empresa.



36

CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Ambito de estudio
Nuestro caso de estudio fue la Universidad Intercultural de la Amazonia
Peruana, La Universidad Nacional Intercultural, ubicado en el Distrito de

Yarinacocha, Provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali.

4.2. Nivel y tipo de estudio.

4.2.1. Tipo

Segun Sampieri et al (2006). que: “los estudios explicativos pretenden establecer las
causas de los eventos, sucesos o fendmenos que se estudian y van mas alla de la

descripcion de conceptos o fendmenos fisicos o sociales”.

4.2.2. Nivel
De acuerdo con el objetivo general que busca determinar la efectividad
de una variable sobre la otra, coloca al presente proyecto en un estudio de nivel

explicativo, de corte transversal y enfoque cuantitativo.

4.3. Poblacion y muestra
4.3.1. Poblacion
Una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones, el cual debe ser delimitada y estudiada, puesto que;
sobre ella se pretende generalizar los resultados (Fernandez y Baptista, 2014).
La poblacion esta conformada por 74 docentes, 87 administrativos y
1050 estudiantes que hacen a un total de 1211.
4.3.2. Muestra
Para hallar la muestra es fue necesario recurrir a los criterios de la estadistica, por
el método Probabilistico, mediante la técnica del Muestreo Proporcional; y con
aplicacion del software MS Process, teniendo en cuenta lo siguiente:
N = Poblacion
n = Tamafo de la muestra necesaria.
P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)
Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)
Z=196
=0,05
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Z%,2PQN
g*(N-1)+Z°PQ

Cuya formula matematicaes: n=

Obteniéndose una muestra de 233 personas, para realizar las entrevistas.

4.4. Disefio de la Investigacion
Se representa a traves del siguiente diagrama:
OXx
M< r
Y2

En este esquema M es la muestra (Universidad Nacional Intercultural De La
Amazonia) en la que se realizara el estudio y los sub. -indices OX, (Sistema De
Gestion Por Procesos), OY (gestién administrativa) en cada O, nos indican las
informaciones a obtenerse. Finalmente, la (r) hace mencion a la relacién que se

establecera entre las variables en estudio.

4.5. Técnicas e instrumentos
45.1. Técnica

Se empleo fue la encuesta, que a traves de un instrumento se
recolectaron los datos de las variables, dimensiones e indicadores.

45.2. Instrumentos
45.2.1. Validacion de los instrumentos

Hidalgo, L. 2005. En la obra, Confiabilidad y Validez en el Contexto de la
Investigacion y Evaluacion Cualitativas, indica que: “La validez vy
confiabilidad son: constructos inherentes a la investigacion desde la
perspectiva positivista, con el fin de otorgarle a los instrumentos y a la

informacion recabada, derivadas del analisis de las variables en estudio”

Fueron validados por el juicio de cinco (03) expertos con competencias
en el tema, quienes calificaron la relevancia, suficiencia, pertinencia y

claridad de los dos cuestionarios. Ver Anexo 04.
45.2.2. Confiabilidad de instrumentos

Hace referencia al grado de aplicacion que se genera en el

instrumento si esta siendo repetida, al mismo objeto o sujeto la cual
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produce el mismo resultado, esto puede ser la prueba emocional de grupos
de docentes.
Muy en En De Muy de

Indeciso
desacuerdo desacuerdo Acuerdo Acuerdo

Para ello se utilizé la aplicacion de escala Likert, quien fue de ayuda
para realizar la evaluacidn necesaria del trabajo de investigacion. Este tipo
de instrumento consta hasta cinco posibilidades de respuesta, por eso el

juicio cualitativo de valor se uso como respuesta a las informantes.

Tabla N° 1 Juicio cualitativo

MARCAR
ALTERNATIVA

CON UNA X
Muy de Acuerdo
De Acuerdo
Indeciso

En Desacuerdo

Muy en Desacuerdo
FUENTE: Elaboracion Propia

4.6. Procedimiento
Se realiz6 como se detalla a continuacion:
e Primero con la validacion del instrumento, luego se aplicara la prueba
piloto en la muestra elegida.
e Posteriormente se realizé el célculo de la confiabilidad.
e Luego se hizo la solicitud a la muestra para que estos firmen el
consentimiento informado para proceder aplicar instrumento.
e Luego se procedio aplicar el instrumento en un tiempo aproximado de 8 a
10 min por cada persona.
e Seclasificd y tabul6 los datos que se obtuvieron, para su efecto, usando el
programa Excel 2013 y Ms Process.
e Y por ultimo se realiz6 la prueba de hipotesis mediante la prueba

estadistica de Chi Cuadrado, con su respectivo analisis.
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e Serealizo la elaboracion del informe de investigacidn para su presentacion
respectiva.
Y por ultimo se realizo la prueba de hipotesis mediante la prueba estadistica de Chi

Cuadrado, con su respectivo analisis.

4.7. Tabulacion y andlisis de datos

El objetivo del estudio, de acuerdo a Pardinas (1985) comprobar la
operatividad, duracién, fidelidad y validez del instrumento. Asimismo, de
acuerdo a Alarcon (1991) se sefiala que el estudio se realiza con un Unico
propdsito de determinar el impacto de la simplificacion de actividades en los

procesos mas importantes que ofrece a los estudiantes la UNIA

4.8. Aspectos éticos
Este estudio se basd en consideraciones éticas para que sea aceptable, por

ello a los participantes se les aseguro que todo sera confidencial. Ademas, se rigio
bajo las normas APA.
Confidencialidad: se cuidé la identidad de cada participante, ya que se realizé de
manera anénima.
Consentimiento informado: desde el momento que inicio la recoleccion de la
informacion. Se pidio autorizacion al equipo multidisciplinario del Programay a
los usuarios, y con ello su participacion seria voluntaria.
Respeto a los derechos del sujeto: cada participante fue tratado de forma
respetuosa, teniendo en consideracion sus derechos durante la investigacion, aun
cuando estos tomaran la decision de detener o dejar de participar.
Manejo de riesgos: El investigador cumplid con su responsabilidad y obligacion
que adquirié con los participantes, teniendo u correcto manejo de la informacion

que brindaban.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Estadistica descriptiva

5.1.1. Implementacion de sistema
Tabla N° 2
La UNIA, dispone de nivel directivo capaz de conducirla hacia la

consecucion de sus objetivos

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Muy de Acuerdo 29

12.45
De Acuerdo 37

15.88
Indeciso 27

11.59
En Desacuerdo 106

45.49
Muy en Desacuerdo 34

14.59
TOTAL 233 100.00

Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes y
administrativos de la UNIA.

Figura N° 6
La UNIA, dispone el nivel directivo capaz de conducir hacia la consecucion de

sus objetivos
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La UNIA, dispone de nivel directivo capaz de
conducirla hacia la consecucién de sus objetivos

) | Y

—

106 27

" Muy de Acuerdo = De Acuerdo ndeciso ® En Desacuerdo ® Muy en Desacuerdo

élnf;ill;% de los encuestados indica que esta muy de acuerdo que el nivel directivo
capaz de conducir hacia la consecucion de los objetivos de la UNIA, mientras que el
15.88% esta de acuerdo; el 45.49% esta en desacuerdo, y el 14.59% muy en
desacuerdo.

Interpretacion

Del total de los encuestados el 60.08% indica que estan en desacuerdo 0 muy en
desacuerdo que el nivel directivo capaz de conducir hacia la consecucion de los
objetivos de la UNIA; debido a los problemas internos, los cambios de los directivos
se han dado muy seguido, por lo que la capacidad de conducir a la UNIA lo ven que

no tienen.

Tabla N° 3

La UNIA, dispone del talento humano capacitado en las areas especificas de
trabajo

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Muy de Acuerdo 107
45.92

De Acuerdo 41
17.60

Indeciso 6
2.58
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En Desacuerdo 61

26.18
Muy en Desacuerdo 18

7.73
TOTAL 233

100.00

Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes y
administrativos de la UNIA.

Figura N° 7
La UNIA, dispone del talento humano capacitado en las areas especificas de
trabajo

La UNIA, dispone del talento humano capacitado
en las areas especificas de trabajo

Muy en Desacuerdo

-
o]

Indeciso . 6

o
N
o
o
o
D
o

80 100 120
Analisis
El 63.52% de los encuestados indican que estan muy de acuerdo y de acuerdo que la

UNIA, dispone del talento humano capacitado en las &reas especificas de trabajo,

mientras que el 33.91% esta en desacuerdo y muy en desacuerdo.



43

Interpretacion
De los datos anteriores se interpreta que cerca de los 2/3 de los encuestados creen que

la UNIA cuenta con talento humano capacitado en las areas especificas de trabajo.
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Tabla N° 4
En la UNIA por lo general la relacion entre directivos y empleados no genera
conflictos

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Muy de Acuerdo 0

De Acuerdo 0
Indeciso 9

3.86
En Desacuerdo 47

20.17
Muy en Desacuerdo 177

75.97
TOTAL 233

100.00

Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes vy

administrativos de la UNIA.

Figura N° 8
En la UNIA por lo general la relacion entre directivos y empleados no

genera conflictos

En la UNIA por lo general la
relacion entre directivos y
empleados no genera conflictos

09

= Muy de Acuerdo = De Acuerdo
Indeciso En Desacuerdo

= Muy en Desacuerdo
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Anélisis

El 96.14% de los encuestados estd muy en desacuerdo y en desacuerdo que en UNIA
por lo general la relacion entre directivos y empleados no genera conflictos; mientras
que solo el 3.86% no opina:

Interpretacion

La informacion anterior es muy importante rescatar ya que los conflictos que se
generan entre los directivos y los empleados es por el modelo de universidad al ser
intercultural, los directivos no tienen la experiencia este tipo de universidad, por ser

pluricultural, multiétnico y plurilinglista.

TablaN° 5
En la UNIA los alumnos y docentes plantean estrategias para mejorar la

atencion a los clientes

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Muy de Acuerdo 78

33.48
De Acuerdo 37

15.88
Indeciso 17

7.30
En Desacuerdo 32

13.73
Muy en Desacuerdo 69

29.61
TOTAL 233

100.00

Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes y administrativos
de la UNIA.
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Figura N° 9
En la UNIA los alumnos y docentes plantean estrategias para mejorar la

atencion a los clientes

En la UNIA los alumnos y docentes plantean
estrategias para mejorar la atencién a los
clientes

Muy en Desacuerdo [N 5o
En Desacuerdo _ 32
Indeciso _ 17
De Acuerdo [N 7

Muy de Acverdo [N s

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Andlisis
Del total de los encuestados el 49.36% sostienen que estdn muy de acuerdo y de
acuerdo que en la UNIA los alumnos y docentes plantean estrategias para mejorar la
atencion a los clientes; mientras que el 43.34% estdn en desacuerdo o muy en
desacuerdo.
Interpretacion
Los datos anteriores nos indican que casi el 50% de los encuestados estan preocupados
por mejorar la atencidn a los clientes; mientras que los demas solo cumplen su rol ya

sea de estudiante, docente o administrativo de la UNIA.

Tabla N° 6
En la UNIA, los tiempos de demora para atender a un cliente es lo 6ptimo
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Muy de Acuerdo 19
8.15
De Acuerdo 17

7.30
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Indeciso 7
3.00
En Desacuerdo 87
37.34
Muy en Desacuerdo 103
44,21
Total 233
100.00
Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes y administrativos
de la UNIA.
Figura N° 10

En la UNIA, los tiempos de demora para atender a un cliente es lo 6ptimo

En la UNIA, los tiempos de demora para atender a un
cliente es lo éptimo

u Muy de Acuerdo = De Acuerdo Indeciso En Desacuerdo ®m Muy en Desacuerdo

Analisis

El 81.55% de los encuestados indican que estan en desacuerdo y muy en desacuerdo
que, en la UNIA, los tiempos de demora para atender a un cliente es lo 6ptimo;
mientras que el 15.45% estd muy de acuerdo o de acuerdo.

Interpretacion

De los datos anteriores podemos interpretar que existe demora en la atencion a los
clientes (estudiantes) por varios factores como es falta de interconexion interna del

sistema de red informatica y desconocimientos de los procesos.
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Tabla N° 7
En la UNIA, existen incentivos para mejorar la atencion a los clientes
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Muy de Acuerdo 0
De Acuerdo 0
Indeciso 5
2.15
En Desacuerdo 55
23.61
Muy en Desacuerdo 173
74.25
TOTAL 233
100.00
Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes y administrativos de
la UNIA.
Figura N° 11

En la UNIA, existen incentivos para mejorar la atencion a los clientes

En la UNIA, existen incentivos para mejorar la
atencién a los clientes

Muy en Desacuerdo | 173
En Desacuerdo _ 55

Indeciso ] 5
De Acuerdo 0

Muy de Acuerdo 0
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Anaélisis
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Del total de los encuestados el 97.86% esta en desacuerdo y muy en desacuerdo que,
en la UNIA, existen incentivos para mejorar la atencion a los clientes.
Interpretacion.

EN la UNIA no existe incentivos por mejorar la atencion a los clientes, por lo que el

trato no es muy bueno a los clientes.

Tabla N° 8
El uso del software actualizado, facilita los procesos en la UNIA
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Muy de Acuerdo 148
63.52
De Acuerdo 27
11.59
Indeciso 3
1.29
En Desacuerdo 8
3.43
Muy en Desacuerdo 47
20.17
TOTAL 233 100.00

Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes vy

administrativos de la UNIA.
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Figura N° 12

El uso del software actualizado, facilita los procesos en la UNIA

El uso del software actualizado, facilita los
procesos en la UNIA

\

® Muy de Acuerdo m De Acuerdo = Indeciso En Desacuerdo m Muy en Desacuerdo

Andlisis

El 75.11% de los encuestados indica que estd muy de acuerdo y de acuerdo que el uso
del software actualizado, facilita los procesos en la UNIA; mientras que el 23.60%
indica que esta en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Interpretacion

De la informacién anterior podemos afirmar que méas de % partes de la poblacion
sostiene que el uso de un software actualizado e integrado apoya en mejorar los
procesos en la UNIA; mientras que menos de % de la poblacion indica que no; debido
a gque una parte de ellos no usa una computadora por ser una persona que recién se
incorpora a la UNIA.

Tabla N° 9

La implementacién y difusion de un manual de procedimientos, se mejorara
en la UNIA la atencidn al cliente

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Muy de Acuerdo 208

89.27
De Acuerdo 24

10.30
Indeciso 1

0.43




o1

En Desacuerdo 0
Muy en Desacuerdo 0
TOTAL 233 100.00
Fuente: Encuesta desarrollado a los alumnos, docentes y administrativos
de la UNIA.
Figura N° 13

La implementacién y difusion de un manual de procedimientos, se mejorara
en la UNIA la atencidn al cliente

Considera que con la implementacién y difusion
de un manual de procedimientos, se mejorara en
la UNIA la atencidn al cliente

Muy en Desacuerdo = 0
En Desacuerdo 0

Indeciso | 1

De Acuerdo - 24

0 50 100 150 200 250
Analisis
El 99.57% de los encuestados indica que esta muy de acuerdo y de acuerdo que con la
implementacién y difusion de un manual de procedimientos, se mejorara en la UNIA
la atencion al cliente

Interpretacion:
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Practicamente el 100% de los encuestados sostiene que la implementacion de un
manual de procedimientos mejoraria la atencion del cliente, asi como ponerlo en

practica, ya que muchos desconocen los procedimientos en la UNIA



5.2 Estadistica inferencial

5.2.1. hipotesis general

Del procesamiento de los datos se ha obtenido los siguientes resultados:
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Tabla N° 10
Prueba de Hipotesis
PREGUNTA % VALOR
Nivel directivo capaz de conducirla hacia la consecucion
o ) 60.10% 0.60
de sus objetivos; segun la Tabla N° 1
Talento humano capacitado en las areas especificas de
_ ) 63.50% 0.64
trabajo; segun la Tabla N° 2.
La relacion entre directivos y empleados si genera
) ) 96.10% 0.96
conflictos, segun la Tabla N° 3
Los alumnos y docentes plantean estrategias para
. ., . , 49.40% 0.49
mejorar la atencion a los clientes; segun la Tabla N° 4
Los tiempos de demora para atender a un cliente es lo
o ) 81.60% 0.82
Optimo; segun la Tabla N° 5
Existen incentivos para mejorar la atenciéon a los
) ] 97.70% 0.98
clientes, segun la Tabla N° 6.
El uso del software actualizado e integrado, facilita los
) 75.10% 0.75
procesos en la UNIA; segun la Tabla N° 7
Considera que con la implementacion y difusion de un
manual de procedimientos, se mejorara en la UNIA la 99.60% 1.00
atencion al cliente; segun la Tabla N° 8.
PROMEDIO 78% 0.78
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Figura N° 14
Prueba de Hipotesis

VALORACION
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Por lo que se puede apreciar que el indice de valoracion se incrementa por la mejora

del servicio, la calidad de la gestion administrativa mejora.
Prueba de hipotesis

En grafico anterior se observa el comportamiento de indicadores sobre “la influencia
de la implementacién de un Sistema de Gestion por Procesos en la UNIA”, el cual
permite la mejora del servicio que se ofrece a los estudiantes, teniendo un 78% de que

los usuarios perciben la mejora por la implementacion del sistema.
Ho: p <= 0,75

Hi: p> 075
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c = \/p*(l-p)/n

o = 0,75%(1-0,75)/233 =0,0028

z= 1.00-0,75 =881

0,0028

Z= 881

ZONA DE ACEPTACION Ho ZONA DE RECHAZO Ho

S~

P-n75 1,28 8,81

+
—

Se puede verificar que “el valor z cae en la Zona de Rechazo, tal cual se indica
en la Curva Normal Standard, se rechaza la Hipotesis Nula”, por ende,
aceptamos la Hipotesis Alternativa, significando que mas de un 78%. la
influencia de la implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos en la
UNIA.



5.3 Discusién de resultados
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Con los datos que se obtuvieron a las personas que se les aplico la encuesta se puede

deducir que la implementacion del sistema de gestion de procesos de los estudiantes

de la UNIA, dara un nuevo enfoque hacia el servicio que los estudiantes, ai como se

puede apreciar en la tabla N° 11

Tabla N° 11

Percepcion de los encuestados referente a la implementacion de un sistema de

gestién por procesos la UNIA

INDICE PERCEPCION | VALOR
1. ¢;La UNIA, dispone de nivel directivo capaz de conducirla 60.10% 0.60
hacia la consecucion de sus objetivos?
2. ¢La UNIA, dispone del talento humano capacitado en las areas 63.50% 0.64
especificas de trabajo?
3. ¢En la UNIA por lo general la relacion entre directivos y 96.10% 0.96
empleados no genera conflictos?
4. ;En la UNIA los alumnos y docentes plantean estrategias para 49.40% 0.49
mejorar la atencion a los clientes?
5. ¢Enla UNIA, los tiempos de demora para atender a un cliente 81.60% 0.82
es lo 6ptimo?
6. ¢En la UNIA, existen incentivos para mejorar la atencion a los 97.70% 0.98
clientes?
7. ¢El uso del software actualizado, facilita los procesos en la 75.10% 0.75
UNIA?
8. ¢Considera que, con la implementacion y difusion de un 99.60% 1.00
manual de procedimientos, se mejorara en la UNIA la atencion al
cliente?
PROMEDIO 78.00% 0.78

Fuente: ENCUESTA DE LA INVESTIGACION
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Figura N° 15
Percepcion de los encuestados referente a la implementacion de un sistema

de gestidn por procesos la UNIA

PERCEPCION DE LOS ENCUESTADOS REFERENTE A LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESQS
LA UNIA

8. ¢Considera que con la implementacion y difusion de un manual de
‘ ! " ! I 99.60%

procedimientos, se mejorard en la UNIA |3 atencidn al cliente?

7. ¢l uso del software actualizado, facilita los procesosen 2 UNIA? - | A AN /5.1
6.¢En la UNIA, existen incentivos para mejorar la atencién alos clientes? | mAR NN o7
5.¢Enla UNIA, lostiempos de demora para atender a un cliente eslo
‘ e p I, 51.60%

optimo?

4, ¢Enla UNIA los alumnosy docentes plantean estrategias para mejorar
‘ ! ' SRR O 1.0

[a atencion a los clientes?

3.¢Enla UNIA por |13 relacién entre directi lead
¢Enla UNIA porlo general la relacién entre directivosy empleados no I

genera conflictos?

2.éLa UNIA, dispone del talento h itadoen las 8
éLa UNIA, dispone del talento humano capacitado en las dreas I

especificas de trabajo?

1.éLa UNIA, dispone de nivel directi de conducirla hacia |
¢La UNIA, dispone de nivel directivo capaz de conducirla hacia la I 0

consecucion de sus ohjetivos?

000%  2000%  40.00%  60.00%  80.00%  100.00%  120.00%

Por lo que se aprecia que cuando el indice de implementacion de un sistema
de gestion por procesos se incrementa la atencion al cliente es mejor, por lo
que se afirma que la implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos
en los estudiantes de la UNIA, mejora el servicio que se ofrece a los

estudiantes.

5.4 Aporte de la Investigacion.
El logro 6ptimo de la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia dependera de la adaptacion de

las nuevas tecnologias de informacion y comunicaciéon en los procesos
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administrativos y atn mas en los procesos de ensefianza, esos se reflejaran en que
los egresados puedan ser competitivos respecto a las demandas del mercado en el
contexto global. Si se mantiene la estructura tradicional y empirica en la gestion

universitaria seguiremos en desventaja frente a las demas universidades.
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CONCLUSIONES
CONCLUSION GENERAL:

Se ha podido desarrollar un modelo de una propuesta de un sistema de gestion por
procesos para mejorar el servicio que ofrece a los estudiantes la UNIA la cual
presentamos en el anexo N° 2; Tal como lo podemos apreciar en la tabla Nro 9. El cual

mejora la atencion al cliente.

CONCLUSION ESPECIFICA:
La simplificacion de actividades en todos los procesos en la UNIA, permite
la mejora del servicio que se ofrece a los estudiantes, tal se ha podido

demostrar en latablaN°: 1, 2,3,4,7 y 8.
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SUGERENCIAS

Tomar como aporte de este proyecto el desarrollo de los diagramas de flujo de todos
los procesos de la UNIA y mejorarlo a través de un equipo consultor, donde intervenga

los tres estamentos de la universidad alumnos, docentes y administrativos de la UNIA.
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ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL
INTERCULTURAL DE LA AMAZONIA, 2015”

“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL DE

LA AMAZONIA, 2015”
FOR'I\DA;OLQEEIEANADEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INSTRUMENTOS METODOLOGIA
-Problema general. Objetivo General Hipotesis General VARIABLE Identificacion de Cuestionario
JA través de la | Implementar un Sistema | La implementaciéon de | INDEPENDIENTE cada segmento TIPO DE INVESTIGACION
implementacion  de  un | de Gestion por Procesos | un Sistema de Gestion Representacion en El desarrollo de la presente investigacion
Sistema de Gestion por | para mejorar el servicio | por Procesos en la el mapa de cada es de tipo aplicada, porque esta basada en

Procesos es posible mejorar el
servicio que se ofrecen a los

estudiantes en la parte
administrativa en la
Universidad Nacional

Intercultural de la Amazonia?

-Problemas Especificos

¢En qué  medida, la
simplificacién de actividades
en todos los procesos influye
en la mejora del servicio que
se ofrecen a los estudiantes en
la  Universidad Nacional
Intercultural de la Amazonia?

que ofrece a los
estudiantes en la etapa de
matricula en la
Universidad Nacional de
Ucayali.

Objetivos Especificos

Determinar la
simplificacion de
actividades  en los
procesos mas
importantes, para

mejorar el servicio que
se ofrece a los
estudiantes de la UNIA .

UNIA, permitird la
mejora del servicio que
se ofrece a los
estudiantes.

Hipdtesis Especificas:
La simplificacion de
actividades de los
procesos en la UNIA,
permitird la mejora del
servicio que se ofrece a
los estudiantes.

Sistema
de Gestion por

Procesos

proceso
Sistema de Mejora
continua

VARIABLE
DEPENDIENTE

Servicio que se
ofrece a los
estudiantes

Adecuada
No Adecuada

Cuestionario

la aplicacion de conocimientos teoricos de
un proceso de generacién de informacion,
definiendo las consecuencias practicas que
de ella se derivan; asimismo toda
investigacion aplicada requiere de un
marco tedrico.

NIVEL DE INVESTIGACION
Comparativo, El uso de este método
permitird realizar la comparacion de
diferentes escenarios de relacion entre las
variables en estudio para contrastar los
datos investigados y ser orientados para la
formulacién de las conclusiones validas y
confiables.

POBLACION

Poblacién Universitaria: Docentes,
Alumnos y Personal Administrativo

Total 1211

MUESTRA
=233

TECNICAS A USAR
Encuesta, Cuestionario




ANEXO 02. CONSENTIMIENTO INFORMADO

en pleno uso de mis facultades mentales declaro estar de acuerdo con mi participacion en
la investigacion “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL DE LA
AMAZONIA, 20157, realizado por el maestrante Miguel Torres Ramirez de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

Para dicho propésito se realizara una encuesta cuyos datos brindados seran estrictamente

anonimos Yy toda la informacion recolectada sera usada solo para fines de investigacion.

Firma del investigador Firma del participante



ANEXO 03. INSTRUMENTOS
TITULO: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR

PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL DE LA
AMAZONIA, 2015~

ENCUESTA]

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” HUANUCO
ESCUELA DE POST GEADO

GUIA DE OBSERVACION

ENCUESTA DIRIGINA AL TATLENTO HUMANO DE LA UNIVEERSIDAD
NACIONAL INTERCULTURAT DE LA AMAZQONIA

TITULO DE LA INVESTIGACION:
"IMPLEMENTACTION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS EN
LA UNIVERSIDAD NACTONAL INTERCULTURAL DE LA AMAZONIA,
20157

INSTRUCCIONES:
La finalidad del presente documento es recopilar informacidon de los estudiantes,

graduados v docentes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia.

Con el alto grado de responsabilidad v el propésito de mejorar la gestion admimistrativa
v calidad del servicio académico. Nos gustaria conocer v compartir sus observaciones
sobre la gestidon administrativa v calidad del servicio académico de la UNTA.

La presente encuesta es totalmente andnima v por tanto su sincenidad en las respuestas
v su aporte contribuiran a mejorar la gestion admimstrativa v la calidad del servicio

académico de la TTNLA.

Por lo que le agradeceremos responda cada una de las preguntas marcando con una (x)

dentro de cada cuadro segiin corresponda en cada una de las preguntas.

Muchas Gracias.



ANEXO 03. INSTRUMENTOS

TITULO: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL DE LA
AMAZONIA, 2015”

1. ¢La UNIA, dispone de nivel directivo capaz de conducirla hacia la consecucién

de sus objetivos?

AL TERNATIV A MARCAR
Miuy de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

En Desacuerdo

Miuy en Desacuerdo

2. ¢La UNIA, dispone del talento humano capacitado en las areas especificas de s

trabajo?

ALTERNATIVA MARCAR

MNuy de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

En Desacuerdo

Niuy en Desacuerdo

3. ¢Enla UNIA por lo general la relacion entre directivos y empleados no genera

conflictos?

ATLTERNATIVA MARCAR
Muy de Acuerdo
De Acuerdo

Indeciso

En Desacuerdo

Muy en Desacuerdo

4. ¢(Enla UNIA los alumnos y docentes plantean estrategias para mejorar la

atencién a los clientes?

ALTERNATIVA MARCAR

Muy de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

En Desacuerdo

Muy en Desacuerdo




ANEXO 03. INSTRUMENTOS

TITULO: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL DE LA
AMAZONIA, 2015~

5. ¢Enla UNIA, los tiempos de demora para atender a un cliente es lo 6ptimo?

ALTERNATIVA MARCAR

Muy de Acuerdo

De Acuerdo

Indecizo

En Desacuerdo

Muy en Desacuerdo

6. ¢Enla UNIA, existen incentivos para mejorar la atencion a los clientes?

ALTERNATIVA MARCAR

Muy de Acuerdo

De Acuerdo

Indeciso

En Desacuerdo

Muy en Desacuerdo

7. ¢El uso del software actualizado, facilita los procesos en la UNIA?

ALTERMNATIVA MARCAR

Muy de Acuerdo

De Acuerdo

Indecizo

En Desacuerdo

MNuw en Desacuerdo

8. ¢Considera que con la implementacion y difusién de un manual de

procedimientos, se mejorara en la UNIA la atencion al cliente?

ALTERMNATIVA MARCAR

Nuy de Acuerdo

De Acuerdo

Indecizo

En Desacuerdo

Muy en Desacuerdo

Gracias.



ANEXO 04:

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Nombre del experto:

Especialidad:

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,

suficiencia y claridad”

DIMENSIO TEM RELEVAN | COHERENC | SUFICIENCI | CLARIDA
N CIA 1A A D
e Identificacion
Planificacion de cada
segmento

... | Representacion
Organizacion
en el mapa de

cada proceso

. » e Sistema de
Direccion .
Mejora

Continua

e Adecuada
e No Adecuada

Servicio e Identificacion

de cada

segmento

¢Hay alguna dimensioén o item que no fue evaluada? SI ( ) NO () En caso de Si, ¢Qué

dimensidn o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI( ) NO( )

Firmay Sello del juez




ANEXO 04: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del cxpeno:2'1’~ Y/ /'/,,/'o (Coar Z.;/ g  Dpo

Eopecisiidet_Daslts  Lrprogs)
v

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,

suficiencia y claridad”
DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA
* |dentificacion de
Planificacion s 4 &f
« Representaciéon en =

Organizacién el mapa de cada

z

* Sistema de Mejora

(_//

G | &

|
g
§

(7 </

(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (3 En caso de Si, ;Qué
dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI(Xx) NO( )

Fi tydel juez




ANEXO 04: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: /7. Dovin Keorw  VTpser©

Especialidad: -£70. ZvesrfiIAL

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,

* |dentificacién de

cada segmenio 4 4 i i

suficiencia y claridad”
DIMENSION fTeEm RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Planificacién cada segmento . 4— L}— 4‘ Z’_
i o i ¢ 4 4 A
PR * Sistema de Mejora
Continua 4‘ éf“ 4‘ 4_
*  No Adecuada 4‘ (f‘ 4— Z}"
4,

(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI( ) NO (X) En caso de Si, ;Qué
dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI(X) NO( )

/2,,‘_ K:‘-
Firma y Sello del juez




ANEXO 04:

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: /4 (]Laam /(}:&) 4/’(4)/4’/7@’ L%xtl/é;wzd

Especialidad: M’»W/ﬁ"l)') St
7

"Callﬂcarcml,z,364mdaltemmspectoalosafmﬂosderelmnda,coh¢mnda,
suficiencia y claridad”

DIMENSION frem RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA

Planificacion s it ‘ o(,/' DL/ H
oi/

Organizacién :::.:aoc-da o[/ oL/
Direccion - ::mdamm 01{ ui/ ol.»f
o R RV TR Y

Servicio

L oz/ M H

(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI( ) NO q/) En caso de Si, ;Qué
dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI @() NO( )

=

Fitma Y Seilo deljuez
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Miguel Torres Ramirez nace en la ciudad de Pucallpa, el 25 de abril de 1984, estudio el

nivel secundario en el colegio “Comercio 64”.
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Nacional Intercultural de la Amazonia.



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Fudnueo - Pevic

€SCUELA Deé POSTGRADO

Campus Universitario, Pabellén V Block “A” 2do. Piso - Cayhuayna
Teléfono 514760

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En el auditorio del local Av. Aeropuerto Mz.“D” Lt. 7, — Seccidén Pucallpa, de la Escuela de
Postgrado, siendo las 05:15 p.m., del dia sabado 26.DIC.15, ante los Jurados de Tesis constituido
por los siguientes docentes:;

Dr. Reynaldo Ostos Miraval Presidente
Dr. Rosario Vargas Roncal Secretario
Dr. Pedro Villavicencio Guardia Vocal

El aspirante al Grado de Maestro en Gerencia Publica, Don Miguel TORRES RAMIREZ.

Procedié al acto de Defensa:

Con la exposicién de la Tesis titulado: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL DE LA AMAZONIA, 2015”,

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.
Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion del aspirante a
Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal

b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y Recomendaciones

¢) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes del
Jurado y publico asistente

d) Diccion y dominio de escenario.
Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia el Maestrista la Nota de

Equivalente ha ........ ,OffﬂéWCLo ....... , porloque serecomienda .........................
!

(Aprobado 6 deSaprobado)

Los miembros del Jurado, firman la presente ACTA en sefial de conformidad, en Pucallpa, siendo
las...s @2.. Horas del...Z.6... de... L4 €. de 2015,
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina

HACE CONSTAR:

Que, la tesis titulada: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION POR PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL
INTERCULTURAL DE LA AMAZONIA, 2015; realizado por el Maestrista
en Gerencia Publica Miguel TORRES RAMIREZ, cuenta con'un indice de
similitud de 8% verificable en el Reporte de Originalidad del software
Turnitin. Luego del andlisis se concluye que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio; por lo expuesto, la Tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias, ademds
de presentar un indice de similitud menor de 20% establecido en el
Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan.

Cayhuayna, 17 de febrero de 2022.
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Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina

DIRECTOR DE LA ESCULLA DE POSGRADO



AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICA DE
POSGRADO

IDENTIFICACION PERSONAL

Apellidos y Nombres: Miguel Torres Ramirez

DNI: 42405720 Correo electrénico: migueltorresramirez25@gmail.com
Teléfono de casa: 061788113  Celular: 945262178 Oficina:
IDENTIFICACION DE LA TESIS

POSGRADO

Maestria: Gerencia Publica

Grado obtenido:

Maestro en Gerencia Publica.

Titulo de la tesis:
“IMPLEMENTACIdN DE UN SISTEMA DE GESTIdN POR PROCESOS EN LA

UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL DE LA AMAZONIA, 2015~

Tipo de acceso que autoriza el autor:

M‘a‘x;(t,:’ar Catagasiade Descripcion de acceso
acceso
X PUBLICO Es pUblICO. y qccesrble el chumento a texto conjplgto
por cualquier tipo de usuario que consulta el repositorio.
Solo permite el acceso al registro del metadato con
RESTRINGIDO informacién basica, mas no al texto completo.

Al elegir la opcién “Publico” a través de la presente autorizo de manera gratuita al
Repositorio Institucional — UNHEVAL, a publicar la versién electronica de esta tesis en el
Portal Web repositorio.unheval.edu.pe, por un plazo indefinido, consintiendo que dicha
autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo
revisarla, imprimirla o grabarla, siempre y cuando se respete la autoria y sea citada
correctamente.

En caso haya marcado la opcién “Restringido”, por favor detallar las razones por las que se
eligié este tipo de acceso:

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que la tesis tendria el tipo de acceso
restringido:
( )1ano ()2 afos () 3aros ()4 anos

Luego del periodo sefalado por usted(es), automaticamente la tesis pasara a ser de acceso
publico.

Fecha de firma: 28 de febrero de 2022

Firma del autor
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