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RESUMEN

Tuvo como objetivo general conocer la relacion entre el cambio organizacional y la gestion
por procesos en la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial del Gobierno Regional de Lima, 2023. La presente investigacion es de tipo basica,
de nivel correlacional y disefio no experimental. La poblacion fue 81 trabajadores y su
muestra fue 67 trabajadores. Se utilizé la encuesta. Respecto a los resultados, concretamente
el 35,8%, tiene una percepcion positiva del cambio organizacional, como indica el respaldo
de este punto de vista por parte de 24 personas. Por el contrario, una mayoria del 56,7% de
los encuestados expresa una percepcion negativa del cambio organizacional, con 38 personas
que expresan este sentimiento. En relacién con las personas que perciben favorablemente la
gestion por procesos, es evidente que el 46,3% suscriben esta perspectiva. La investigacion
concluyo que en la prueba de Spearman entre cambio organizacional y gestion de procesos
arroj6 un coeficiente de correlacién de 0,588, lo que sugiere una posicion moderada y
positiva entre ambas variables; es decir, a medida que aumenta el cambio organizacional,
tiende a aumentar también la gestion por procesos. Ambas variables son estadisticamente
significativas, ya que el valor de significacién bilateral es de 0.00, muy por debajo del umbral
de 0.05.

Palabras clave: cambio organizacional, gestion por procesos y liderazgo



ABSTRACT

Its general objective was to know the relationship between organizational change and
process management in the Regional Management of Planning, Budget and Territorial
Conditioning of the Regional Government of Lima, 2023. The present investigation is of an
basic type, of a correlational level and a non-experimental design. The population was 81
workers and its sample was 67 workers. The survey was used. Regarding the results,
specifically 35.8%, have a positive perception of organizational change, as indicated by the
support of this point of view by 24 people. Conversely, a 56.7% majority of respondents
express a negative perception of organizational change, with 38 people expressing this
sentiment. In relation to people who favorably perceive management by processes, it is
evident that 46.3% (or 31 participants) subscribe to this perspective. The investigation
concluded that in Spearman's test between organizational change and process management
there was a correlation coefficient of 0.588, which suggests a moderate and positive position
between both variables; that is, as organizational change increases, process management
tends to increase as well. Both variables are statistically significant, since the bilateral

significance value is 0.00, well below the threshold of 0.05.

Keywords: organizational change, process management and leadership
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INTRODUCCION

La Gerencia Regional de Planificacion, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional puede ser objeto de notables impactos en la gestién de procesos como
consecuencia de un cambio organizativo. Esta modificacion tiene el potencial de facilitar el
establecimiento de una relacion armoniosa entre los procesos de gestion y los objetivos
generales de la organizacion, permitiendo asi la reorganizacion, ejecucion o eliminacién de

procesos segun sea necesario.

Es por este motivo que la investigacion tuvo como objetivo el conocer la relacion entre el
cambio organizacional y la gestion por procesos en la Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de Lima, 2023.

La tesis se fundamenta en VI capitulos donde se analizaron el problema a investigar, se
plasmd el marco tedrico, ademas de profundizar en la metodologia utilizada para lograr dar
con los resultados y asi discutir dichos resultados, para que al final la tesis pueda presentar

las conclusiones y recomendaciones esperadas.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

Globalmente las instituciones afrontan muchos desafios que son propios de las
exigencias de un mundo globalizado, es asi que Islam (2023) sefiala que pasan por
varios cambios internos, donde varios investigadores y profesionales han destacado
que los empleados son los factores clave en la implementacién de dichos cambios.
Sin embargo, sefiala, ademas, que las organizaciones a menudo enfrentan dificultades
para administrar a las personas de manera efectiva debido a las complejidades y
ambigliedades relacionadas con dichos cambios. En el ambito nacional, Peralta
(2019) sefiala que implementar la gestién por procesos es fundamental en un
procedimiento de gestion de calidad, donde todas las operaciones y recursos deben
ser gestionados de acuerdo al proceso, de manera que se puedan minimizar costos y
lograr resultados dptimos, y lo mas relevante fijar las responsabilidades y deberes en

el servidor publico.

Los cambios a nivel internacional que se pueden observar en la actualidad en
los &mbitos econdmicos y sociales se caracterizan por el vehemente desarrollo de la
tecnologia, el rapido progreso de las prestaciones y la exigencia de brindar un
producto y/o servicio que puedan cubrir todas las exigencias y perspectivas de los
usuarios, lo cual recae de manera inmediata en el sector publico, cuya funcién
principal es lograr la eficiencia y eficacia de la administracion de los recursos
publicos, asi como prestar servicios publicos de calidad a las personas; aspectos que
son indispensables para tomar decisiones iddneas en una gestion publica. Esto
intercede determinantemente en el cambio organizacional de la institucion porque
implica cambiar los enfoques tipicos de gestion por nuevos enfoques que incorporan
procesos gerenciales innovadores, lo que significa realizar cambios profundos en la
cultura organizacional, en las acciones, en los métodos v las filosofias que tienen que
emplearse, tales como la gestion por procesos que faciliten las modificaciones

1



intensas que son necesarias para poder responder de manera satisfactoria a los
requerimientos actuales de los clientes. Disponer adecuadamente de los datos, asi
como la importancia de emplear y conservar los discernimientos con el fin de suscitar
el cambio organizacional; son aspectos de gran valor para la institucion, asi como el
uso de procedimientos innovadores de administracion acorde a las particularidades
propias de la sociedad, teniendo como base las mejores y modernas practicas
contemporaneas, la disposicion de tecnologia, informacion y comunicacion se deben
tener como prioridad, para avalar niveles altos de eficacia en el cambio
organizacional y al gestionar los procesos. Justamente la gestion de procesos es uno
de los sistemas a implementarse dentro del cambio organizacional moderno e
integrado que se busca a corto plazo. La gestion por procesos es una herramienta de
gestion que se emplea para generar cambios organizacionales con la finalidad de
generar valor publico o privado para los usuarios y convertirse en una institucion
reconocida por los ciudadanos. Es necesario conocer que, con los actuales
procedimientos de gestion, las instituciones publicas no han podido mantener una
imagen satisfactoria en la sociedad, debido a que sus acciones no logran resultados
claros y eficientes en la poblacion ni generan impactos en la sociedad.

En la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial (GRPPAT) del Gobierno Regional de Lima (GRL), se presentan
deficiencias en la implementacion de una gestion por procesos, debido a que no ha
implementado acciones para mejorar la eficiencia, eficacia, efectividad y la calidad
de los servicios que prestan sus unidades organicas; ademas no logra una
coordinacion con sus colaboradores; los equipos de trabajo no logran los resultados
esperados por una deficiente organizacién del trabajo; no se identifican
adecuadamente y seleccidn de los procesos que forman las funciones de la institucion;
escasa coordinacion horizontal en las operaciones de las unidades ejecutoras y/u
organicas de la institucion, debido a la naturaleza de su estructura organica vertical
y jerarquica.

En cuanto al cambio organizacional, en la GRPPAT del GRL no se ha
implementado debido a que no hay una clara determinacién e identificacion de las

debilidades; existe un desconocimiento de los motivos que producen una resistencia
2
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a los cambios; existe una falta de liderazgo, la comunicacion entre los trabajadores

de la institucidn es deficiente; falta de utilizacion de medios y mecanismos para hacer
conocer a todo el personal los propdsitos y metas institucionales; no se tiene claro
para que se trabaja; la gestion implementada no es la mas adecuada; no se realiza un
adecuado monitoreo, seguimiento, control y evaluacion a las actividades y proyectos

que se realizan y no se promueve un fortalecimiento de capacidades.

En caso no se considere optimizar lo mencionado anteriormente, seguira
contando con dificultades para implementar una gestion por procesos que ayuden a
un exitoso cambio organizacional y la adaptacion del personal a las innovaciones que

plantea la nueva gestién pablica.

Es pertinente que los directivos de la GRPPAT del GRL, realicen reuniones
periddicas con la finalidad de promover cambios en la cultura organizacional del
personal de la institucion; propiciar capacitaciones para incrementar la capacidad de
la institucion que facilite la adaptacion y aceptacion a los cambios del ambito de la
gestion puablica; activar una mejora continua para implementar un programa de
intervencion articulada con las diversas autoridades organicas y/u operantes para
mejorar la implementacion de las politicas publicas mediante una buena e idonea
ejecucion del gasto publico con proyeccién multianual en el marco de un cambio

organizacional y de una gestion por procesos.

Formulacion del problema

Problema general

¢Como el cambio organizacional se relaciona en la gestion por procesos en la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial
del Gobierno Regional de Lima, 2023?

Problemas especificos

a. ¢Como el liderazgo se relaciona con la gestion por procesos en la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional de Lima, 2023?
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b.

¢Como las personas se relacionan con la gestion por procesos en la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional de Lima, 2023?

¢Como el flujo de informacion se relaciona con la gestion por procesos en la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial del Gobierno Regional de Lima, 2023?

¢Como el proceso y estructura se relacionan con la gestion por procesos en la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial del Gobierno Regional de Lima, 2023?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Conocer la relacién entre el cambio organizacional y la gestion por procesos en la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial
del Gobierno Regional de Lima, 2023.

1.3.2 Objetivos especificos

a.

Conocer la relacion entre el liderazgo y la gestion por procesos en la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del

Gobierno Regional de Lima, 2023.

Conocer la relacion entre las personas y la gestion por procesos en la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del

Gobierno Regional de Lima, 2023.

Conocer la relacion entre el flujo de informacion y la gestion por procesos en la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial del Gobierno Regional de Lima, 2023.

Conocer la relacion entre el proceso y estructura con la gestion por procesos en
la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial del Gobierno Regional de Lima, 2023.
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Justificacion de la investigacion
Justificacion por su conveniencia: La indagacion dese0 conocer si la
GRPPAT del GRL tiene la capacidad de implementar y gestionar el cambio

organizacional y de esa forma conseguir determinar de qué forma esto tiene impacto

en la gestion por procesos de la misma, siendo un asunto relevante para la gerencia

y para la institucion

Justificacion teorica: El estudio brinda datos sobre el vinculo entre las dos
variables estudiadas, los datos fueron reflejados en los resultados, conclusiones y

recomendaciones para su aplicacion; ademas favorecera a estudios posteriores.

Justificacion préactica: La indagacion posee como proposito brindar
recomendaciones para solucionar inconvenientes que son propios de la situacion
problematica, inconvenientes que esta perjudicando las variables investigadas que se
traducen en falencias al prestar los servicios publicos, y finalmente tienen un impacto
negativo en el conocimiento de la poblacion acerca de la gestion publica y desempefio
del Gobierno Regional de Lima.

Justificacion metodoldgica: Su utilidad metddica radica en plantear un
instrumento para recolectar informacion valiosa que permitiran que otros estudios
evallen el cambio organizacional, asi como la gestién de procesos, por lo que el
marco teodrico elegido se sustenta en los criterios para alcanzar los resultados

deseados a través del estudio.

Relevancia social: Mientras se favorezca con entregar a la GRPPAT del GRL,
los factores claves para implementar la gestion por procesos, con el fin de maximizar
el desempefio organizacional de la misma y mejorar los inapropiados procesos para
producir bienes y servicios publicos para generar valor publico; ademas constituye
un aporte beneficioso para la poblacion, ya que la gerencia tiene como funcion
asesorar a la alta direccién implementando politicas puablicas y estrategias de
desarrollo haciendo uso eficiente del gasto publico, para cumplir con los objetivos,

propositos y lograr resultados en la sociedad.
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Delimitaciones del estudio
La actual indagacion se realiz6 en la GRPPAT del GRL.

La delimitacion geografica comprendié al Distrito de Huacho, Provincia de

Huaura, Departamento de Lima.

La delimitacion social comprendi6 a funcionarios y personal de la GRPPAT
del GRL.

La delimitacion temporal comprendio de julio del 2022 a diciembre del 2023.

La delimitacion semantica comprendi6: Cambio organizacional y gestion por

procesos.

El cambio organizacional es un grupo de cambios traducidos en nuevos

comportamientos que mejoran el desempefio (Mochén, Mochén y Séaez, 2014).

La gestion por procesos es un modo integral y coherente de planear, ordenar,
gobernar e inspeccionar las operaciones laborales en todas las unidades
organizativas, para ayudar con la satisfaccion de los requerimientos y perspectivas
de las personas, del mismo modo a conseguir los propositos de la organizacion
(Norma Técnica “Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la
Administracion publica”, 2018, p. 04).
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Quintero y Gonzélez (2013), “Propuesta de un modelo de gestidn por procesos
para mejorar la productividad del area de produccién de la empresa Ladrillera La
Ximena”, Universidad San Buenaventura. Colombia. Propdsito: disefiar un tipo de
gestidn por procesos con el fin de aumentar la productividad. Tipo de investigacion:
exploratoria y descriptiva. Universo: 12 empleados. Técnica: la observacion y la
entrevista. Conclusiones: la gestion por procesos es un grupo de métodos que, si las
empresas saben aplicar, se puede decir que no tienen desperdicio y estd muy bien

organizada, ademas que sus politicas se sienten en todos los &mbitos.

Tejena (2014), “Modelo de gestion por procesos para el area de pediatria del
Hospital Regional de Portoviejo "Dr. Verdi Cevallos Balda"”. Universidad Técnica
Particular de Loja. Ecuador. Objetivo: proponer un modelo de gestién por procesos.
Tipo de estudio: analitico y sintético. Universo: 40 trabajadores. Técnica: la encuesta.
Conclusiones: el inconveniente primordial de la gestion por procesos es la
informacidn del historial del paciente, y el servicio al cliente es la capacitacion y

atencion directa del usuario.

Torres (2013), “Andlisis de clima laboral y adaptacion de cambio
organizacional del personal adscrito al Plan Nacional de Vigilancia Comunitaria por
cuadrantes de Policia Metropolitana de Santiago de Cali”. Universidad de Manizales.
Colombia. Obijetivo: establecer el vinculo entre las particularidades del clima
organizacional y su ajuste al cambio organizacional. Tipo de investigacion:
descriptiva. Universo: 1785 funcionarios. Muestra: 247 funcionarios. Técnica: la

encuesta. Conclusiones: partiendo de otro enfoque el perfecto ajuste al cambio
7
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organizacional se basa en un estudio idoneo del entorno de trabajo actual, que
permitira recolectar datos valiosos especificos que permitira al investigador guiar las

etapas exactas del proceso de cambio para emitir juicios.

Vésconez (2015), “Creacion y gestion de capacidades para un cambio
organizacional continuo y sostenido”. Escuela Politécnica Nacional. Ecuador.
Proposito: establecer operaciones intencionales que aparecen como patrones de
articulacion aprendidos por la empresa y que poseen el potencial de interrumpir el
cambio organizacional. Conclusiones: el cambio revoluciona la practica de

relaciones y redes de conversaciones en las organizaciones.

Investigaciones nacionales

Castro y Lopez (2018), “Gestion por procesos y clima social laboral de los
Sistema de control interno en la gestion por procesos de la Municipalidad Distrital
de Sanagoran, 2017”. Universidad César Vallejo. Per(. Proposito: establecer de qué
forma el control interno tiene influencia en la gestion por procesos. Disefio: no
experimental, correlacional causal. Universo: 72 empleados. Técnica: la encuesta.
Conclusiones: el control interno tiene influencia significativa en la gestion por

procesos.

Sullca (2018), “Gestion del cambio organizacional y planificacion estratégica
en el Programa de Complementacion Alimentaria. Municipalidad de S.J.L, 2018”.
Universidad César Vallejo. Peru. Proposito: establecer el vinculo entre el cambio
organizacional y la planeacion estratégica del personal. Disefio: no experimental, de
corte transversal. Tipo de investigacion: basica. Nivel: descriptivo y correlacional.
Universo: 174 trabajadores. Muestra: 120 trabajadores. Técnica: la encuesta.

Conclusiones: hay una asociacion positivamente significativa entre las dos variables.

Pérez (2017), “Modelo de un plan estratégico para el cambio organizacional en
la Municipalidad Provincial de Pasco - 2016”. Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion. Per0. Proposito: establecer de qué forma se asocia el plan estratégico y el

cambio organizacional. Tipo de investigacion: aplicada, descriptiva, explicativo,

8



relacional. Universo: 113 colaboradores. Muestra: 71 colaboradores. Técnica: la
entrevista. Conclusiones: hay vinculo significativo entre ambas variables

investigadas.

Valenzuela (2017), “Gestion por procesos y clima social laboral de los
trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017”. Universidad
César Vallejo. Peru. Propésito: establecer la asociacion entre la gestion por procesos
y el clima social laboral. Disefio: no experimental y transversal. Tipo de
investigacion: descriptiva - relacional. Universo: 150 empleados. Teécnica: la
encuesta. Conclusiones: hay un vinculo significativamente directo entre ambas

variables investigadas.

2.2 Bases tedricas

Variable: Cambio organizacional
A. Definiciones

Mochdn, Mochén y Séez (2014) sefialan que el cambio organizacional es
un grupo de cambios traducidos en nuevas conductas enfocadas a un desempefio
optimo.

Segln Robbins y Coulter (2014) es variaciones dadas en el recurso

humano, organizacion y tecnologia en una institucion.

Jones (2013) manifiesta que el cambio organizacional es una forma en
donde las organizaciones deciden cambiar su fase actual a una fase préxima que

anhelan para incrementar su productividad.

Daft y Marcic (2010) la definen como la adopcion que una organizacion

hace de una nueva idea 0 comportamiento.

B. Dimensiones

El cambio organizacional tiene dimensiones, y para ello se usé el modelo

planteado por Dominguez y Giordano (2009), citado por Garibay (2019) quien
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menciona que son las siguientes:

Dimension 1. Liderazgo. Sefiala las caracteristicas de las personas al frente
de la institucion en cuanto a su poder para influir en los empleados y de esa

manera involucrar a todos los miembros en la estrategia y proceso de cambio de

la institucion. Los lideres poseen un mejor control propio en su comportamiento,

ampliando su capacidad para adecuarse a distintos escenarios.

Dimension 2. Personas. Esto se aplica a los empleados con motivacion y
capacitacion para trabajar de manera mas productiva y tienden a participar en los
planes de la institucion. Por esta razon, es crucial evaluar los propdsitos
institucionales que deben reformarse. Las acciones en consideracion deben tener
como objetivo motivar a todos los empleados, porque ellos implementaran el

cambio.

Dimension 3. Flujo de informacion. Los canales de comunicacion hacen
referencia a un conjunto de sefiales dadas entre empleados, destinadas a
proporcionar y mejorar la comunicacién entre ellos, capaz de interceder en las
ideas y comportamiento humano, internamente y fuera de la institucion, para

efectuar con los propoésitos de manera efectiva.

Dimension 4. Estructura y Procesos. La estructura organizacional hace
referencia a una manera intencional de organizar roles y cada empleado que
asume un rol debe desempefiarse bien. Los procesos son actividades y labores
en las que todos en una organizacion participan y solo lograran cambiar su
estructura si los procesos implementados provocan cambios en una institucion

con éxito.

Agentes de cambio

Chiavenato (2015) menciona que un cambio planificado puede no tener un
propietario, pero en la mayoria de ocasiones lo tiene. Las personas encargadas
de gestionar el cambio en una organizacion se denominan agentes de cambio.
Pueden ser gerentes, empleados o consultores internos o externos. Los agentes
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de cambio catalizan y promueven el proceso de cambio. Generalmente, los altos

directivos son vistos como agentes naturales de cambio.

Los lideres organizacionales a menudo utilizan los servicios de consultores
externos que se especializan en métodos de cambio. Los beneficios son obvios;
por un lado, tienen especialistas que no se entretienen con los deberes del dia a
dia y pueden tener mas influencia y autoridad que los factores internos, pero se

encuentran en desventaja ya que saben muy poco sobre historia, cultura,

procedimientos e individuos de la institucion. La mayoria de veces optan por
cambios de segundo orden. Por otro lado, los gerentes o consultores internos son
mas reservados, no quieren ofender a viejos amigos y colegas y, a menudo,

introducen cambios de primer orden.

Tipos de cambio

Mochon, Mochon y Séez (2014) aluden que un cambio organizacional es

en si mismo cualquier modificacion significativa:
a. Cambios en la estructura organizativa

Pueden ser el resultado de cambios en las estrategias que usa la institucion

0 cambios en las situaciones en las que opera.

El entorno cambiante, el surgimiento de nuevas necesidades y la

diversificacion crean problemas que perjudican la estructura organizacional.

Tanto la politica de RRHH como el disefio de la estructura organizacional
tienen gque responder a los nuevos desafios y generar los canales apropiados con
el fin que la institucion aproveche las nuevas oportunidades. Trabajar en
distintos lugares brinda nuevas oportunidades, es solo una parte de su fuerza
sinérgica.

En el Sector Publico, se produjeron cambios en la estructura organizativa
de las instituciones estatales de acuerdo con la Cuarta Politica de Estado

Unificado: “Estado eficaz, transparente y descentralizado”; que determina la
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construccién de un Estado eficaz, moderno, claro, para servir al pueblo; desde
entonces se aprobo la Ley N° 27658, “Ley Marco de Modernizacién de la
Gestion del Estado”; dirigidos a la mejora de la gestion publica, construyendo
un Estado democratico, con foco en el servicio al pueblo, asegurando que la
provision de bienes y servicios publicos sean de calidad, incluyendo la gestidn
de procesos. Segun el Decreto Legislativo No. 1446, (2018), la Ley N° 27658,
“Ley Marco de Modernizaciéon de la Gestion Publica”, se modifica y se
determina el requerimiento de ajustar la Modernizacién de la Gestion Publica de
acuerdo con los estandares de Cooperacion y Desarrollo Econdmico, articular

los sistemas de gestion, que se adecuen aquellos a la heterogeneidad del estado

y la institucionalizacion de una gestion por resultados. Esto se debe al hecho que
la distribucion organizativa y el rol de las entidades publicas no es
necesariamente adecuada para que las funciones se alcancen, o los propositos
pueden establecerse como resultado de los procesos estratégicos y de
planificacion presupuestario, porque las entidades estan disefiadas de acuerdo
con al patron de gestion funcional, con estructuras descentralizadas y no claras
en los procesos que tienen que efectuar con el fin de entregar los bienes y

servicios estatales de su deber con la calidad y pertinencias requeridas.

La gestion por procesos para servir a las personas cambia necesariamente
el patron funcional tradicional, pasa a ordenar a través de los procesos en la
cadena de valor de cada institucion y asegura que los bienes y prestaciones
estatales a su cargo rindan beneficios e impacto positivo en los ciudadanos y en
la sociedad. El art. 6-A-1 del Decreto Legislativo N°1446, establece que las
entidades publicas por su dimension y complejidad de su organizacién puede
que se declaren en “Fortaleza Organizacional”; la declaracion de la Organizacion
de Fortalecimiento permite la organizacion de la estructura ecoldgica mas
apropiada para realizar sus funciones, es decir puede hacer modificaciones en su
estructura organica para optimar la calidad al prestar los bienes y servicios
publicos, haciendo uso de la eficiencia, eficacia, economia, calidad en los
procesos de la cadena de valor, asegurando que los bienes y prestaciones

estatales alcancen resultados dada la utilizacion de los recursos publicos;
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declaracion de “Fortalecimiento Organizacional” que muy pocas entidades

publicas la han realizado.
b. Cambios en la tecnologia

Estos cambios se han estudiado extensamente. Efectivamente, los
primeros investigadores en gestion estaban interesados en el efecto del cambio
de la tecnologia en el desempefio de las organizaciones. Con el vertiginoso
desarrollo de las TICs y su excesiva asociacion al mundo de las organizaciones,
los sistemas informativos son ahora un elemento crucial en la basqueda de la
eficacia en las operaciones y reducir los costes. El impacto de las TICs en las
actividades de una institucion es extenso y tiene el potencial de afectar todas las
operaciones de una organizacion. Todos los gerentes, independientemente de su

nivel, pueden desempefiar un rol importante al desarrollar estrategias funcionales

y favorecer a la mejora de la cadena de valor. El propoésito es fomentar la
eficiencia y conseguir una institucién mas agil. Los gerentes de primer nivel

favorecen con el mejoramiento de la eficiencia.

Durante afos, las instituciones se han enfrentado a la revolucién digital.
La revolucion digital (RD) es utilizar la tecnologia para aumentar drasticamente
la productividad y el alcance de una organizacion. La revolucion digital trata

sobre el uso de avances digitales para mejorar las tecnologias tradicionales.

Ademas, crea el requerimiento de la transformacién digital, comprendida
no como el efecto de introducir las TICs, sino como la transformacion de la
institucion para que pueda aprovechar los beneficios que aportan las nuevas

tecnologias.

Como parte del transcurso para Modernizar la Administraciéon Publica, con
el D.S. N° 004-2013-PCM (2013) se aceptdé la Politica Nacional de
Modernizacion de la Administracion Pdblica, que establecid los cinco ejes
principales, complementados con tres ejes transversales que se cruzan y ayudan

al avance de una administracion enfocada en consecuencias, a saber:

El Gobierno Electrénico usa las TIC en las instituciones del Estado con el
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fin de perfeccionar la administracion publica y los servicios prestados a las
personas, asegurando la eficiencia y eficacia de la administracion estatal, al
mismo tiempo que aumenta significativamente la claridad del sector publicoy la
influencia ciudadana. Es un instrumento crucial para modernizar la gestion
publica, ya que completa y conduce la gestion de procesos, ayuda a monitorear,

evalla y permite promover el gobierno abierto.

Desde la pandemia, el gobierno electronico ha evolucionado de un
concepto que empezo la revolucion tecnoldgica en la administracion publica a
ser un instrumento esencial para reconfigurar y transformar las instituciones
centradas en las personas, no solo para impulsar el cambio institucional mediante
el uso intensivo de TIC en sus procesos intrinsecos, sino usandolo en la mejora

al entregar los bienes y servicios a la poblacion.

Este proceso de innovacion continua tiene que incluir el uso intensivo de
tecnologias relevantes, no solo a nivel de los proveedores de servicios, sino

ademas a nivel de los encargados del sistema administrativo, para que estas

tecnologias favorezcan al cambio y mejora de la administracién publica al

servicio de las personas.
c. Cambios de personal

Para que el proceso de cambio se implemente exitosamente y de forma
sostenible en el tiempo, es necesario considerar el factor humano, es decir, el
pleno convencimiento de los directivos, asi como la concienciacion de los
empleados sobre la necesidad del cambio. El estudio del desarrollo
organizacional implica variaciones en las posturas, conocimientos Yy
perspectivas, asi como en el comportamiento. El cuidado se enfoca en analizar
los métodos de cambio centrandose en las personas, las relaciones de trabajo y

su papel en el desarrollo organizacional.

Es necesario confiar en las personas, motivarlas y capacitarlas, porque el

cambio es un tema muy complejo, a nivel individual y organizacional.
La confianza es una obligacion previa para crear un clima laboral
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agradable y colaborativo para el cambio. En un contexto global y con
competencia donde todo es inseguro, no sorprende que la confianza
practicamente no existe en el lugar de trabajo. Los trabajadores que desconfian
estdn menos comprometidos y son menos efectivos que los empleados que
confian. Por otra parte, los gerentes que no confian en sus trabajadores pasan su
tiempo enfocandose en sus empleados y no en actividades y deberes
determinados. Este circulo vicioso debe romperse informando a los empleados
de la necesidad de cambio y motivandolos. La motivacion de los empleados se
consigue teniendo en cuenta tanto los objetivos de la organizacion como las
personas que la conectan. En estos casos, los empleados se sentiran

involucrados, lo que fomentara el cambio.

Lo opuesto al circulo vicioso de desconfianza y escaso compromiso es el
ciclo positivo entre la felicidad y productividad, alimentado por la motivacion y
la creatividad. Este es uno de los asuntos mas investigados en la economia de la
felicidad.

El desafio para los gerentes es utilizar métodos de desarrollo
organizacional para generar un ambiente idoneo en el que los empleados estén

motivados para realizar las labores solicitadas. Cuando el cambio no tiene éxito

en diversas instituciones, se relaciona con la falta de conciencia de las personas
como el centro del cambio. Los gerentes necesitan ajustar a sus empleados a los

cambios en el proceso.

En el sector publico, los recursos humanos establecen propdsitos, elaboran
planes y politicas, asignan y administran recursos mediante los procesos,
mientras que el servicio civil construye y administra servidores publicos,
armonizando los intereses de la comunidad y de los servidores publicos, teniendo
como objetivo primordial servir a las personas. Esto requiere perfeccionar la
administracion publica en todo nivel, con el fin de reclutar a individuos
capacitados a puestos importantes en la gestion publica; prevaleciendo la
meritocracia al acceder, el impulso, la valoracion y la sostenibilidad, acorde con

las tendencias del cambio organizacional, para lograr los propdsitos
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institucionales, generar compromisos para posibilitar el cambio organizacional

y alcanzar el proposito principal que es el servicio de calidad al ciudadano.

El proceso del cambio

Chiavenato (2015) menciona que de acuerdo con Kurt Lewin indican que

los cambios comprenden tres niveles:

- Descongelacion: Este nivel es generado cuando la necesidad de cambio crea
un sentido de conciencia y entendimiento en las personas, los grupos o la
organizacion. Este término consiste en que la informacion y buenas

experiencias sean reemplazadas por nuevas para que sean instruidas.

- Variacién: Surge cuando aparecen y promueven caracteristicas, cualidades y
conductas. Este nivel es la etapa donde absorbe informacion nueva,
experiencias y los individuos empiezan a tener ideas y trabajan de manera

diferente.

- Recongelacion: Consiste en la suma de un patrén nuevo de comportamiento
en donde exista apoyo para esta, se vuelva una nueva norma. Este nivel
consiste en que lo aprendido es asimilado en experiencias normales y luego

se vuelve en lo que las personas absorberan al momento de realizar su funcién.

La disyuntiva consiste en que este nivel necesita que haya existido una

descongelacion para que el cambio sea permanente.

A medida que progrese el cambio se mediran las diversas fortalezas, donde
cada una funciona en diferentes direcciones. Algunas actuaran en pro del cambio
y otras en contra. De tal forma que, el cambio es producto de fuerzas que actlan
positiva y negativamente. Para implantar el cambio se necesita eliminar o
suprimir las debilidades y potenciar las fortalezas. EI cambio sucede solo si se

genera fortalezas y éstas representan un gran porcentaje de las negativas.

En cualquier organizacion se genera dinamicas entre las fortalezas que le
permiten avanzar o retroceder. El proceso transcurre en una fase de proporcién

concerniente o fija, donde su aparicion se suprime, porque se toman medidas de
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ayuda o medidas negativas que provocan un retardo de fortaleza. Unicamente el
cambio puede darse si se potencian las fortalezas de ayuda y se eliminan las que
perjudican. La mediacién llega a ser un elemento clave para lograr el cambio.

Ya que aqui participan las dos fortalezas.

Manipulacion de las fuerzas

Newstrom (2007) menciona que el psicologo Kurt Lewin, quien establecio
tres etapas de cambio, argumenta que cada organizacion (como un sistema
social) involucra un equilibrio dindmico de poder que ayuda y restringe todas las

actividades existentes.
Los cambios en un grupo se realizan de varias maneras, por ejemplo:
- Afadir fuerzas de ayuda nuevas.
- Excluir las restricciones.
- Aumentar el limite de potencia.
- Reducir la potencia limitante de una fuerza.
- Transformar la fuerza limitante en una de ayuda.

Por lo menos uno de este enfoque debe usarse con el fin de cambiar el
equilibrio, pero las posibilidades exitosas son mayores si se acepta mas de uno.
Lo ideal es ayudar a que el cambio sea aceptado y se integre a las nuevas

practicas. Otra fuerza de apoyo implica la implantacion de programas para

aumentar el orgullo de los empleados con su trabajo.

Enfoques para administrar el cambio organizacional

Robbins y Judge (2017) mencionan que existen diferentes modelos para

administrar el cambio, a saber:

a. Modelo de tres etapas de Lewin
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Kurt Lewin argumenta que el cambio organizacional debe proceder en tres
etapas: la primera es el descongelamiento del statu quo, luego hacer la transicion
a la etapa concluyente ansiada y por Gltimo el congelamiento de cambios nuevos

con el fin de que sean permanentes.

El statu quo hace referencia al estado de equilibrio. Se necesita un
descongelamiento para romper el equilibrio y prevalecer de las presiones de la
resistencia personal. Esto se puede lograr en una de tres maneras. Por una parte,
se puede aumentar las fuerzas motivadoras, que guian la conducta para salir del
statu quo, que pueden incrementarse. Los impetus limitantes que impiden el
desarrollo del equilibrio que ya hay, pueden reducirse. La tercera opcion es
mezclar las dos primeras orientaciones. Es mas probable que las instituciones
que han tenido éxito en el pasado encuentren limitaciones cuando las personas

cuestionan el requerimiento de un cambio.

Una vez que comienza la fase de movimiento, es crucial conservar el
impulso. Las empresas creadas para el cambio suelen tener menos éxito que las
que crecen rapidamente. Tan pronto como realice un cambio, el nuevo escenario
debe congelarse para mantenerlo por mas tiempo. Sin este paso final, es posible
que el cambio sea sumamente breve y que los trabajadores luchen por estar en el
primer equilibrio. Por lo tanto, el propdsito principal del congelamiento es
estabilizar el nuevo contexto equilibrando la fuerza impulsora y la fuerza

restrictiva.
b. Plan de los ocho pasos de Kotter

John Kotter de Harvard Business School, se guio del modelo de tres pasos

de Lewin con el fin de desarrollar un enfoque mas preciso para implementar el

cambio. Kotter empez6 a enumerar los fallos méas habituales cometidos por los
encargados al empezar el cambio. Por ejemplo, es posible que los gerentes no
sean capaces de generar un sentido urgente acerca del cambio, generar
coaliciones con el fin de gestionar el proceso de cambio, al poseer un enfoque
del cambio y comunicarlo efectivamente, y al surgir los cambios, al tener una

vision para el cambio, y los gerentes también podrian fallar al tratar de excluir
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los inconvenientes que impedirian la obtencion de la vision y/o al proporcionar
objetivos asequibles de corto alcance. Por dltimo, puede que se declaren

ganadores muy pronto.

Kotter luego determind ocho pasos méas para solucionar estos

inconvenientes.

- Crear un sentido de urgencia dando razones convincentes por las que se

necesita un cambio.
- Formar una alianza fuerte con el fin de poder liderar el cambio.

- Establecer un enfoque nuevo para impulsar el cambio y las estrategias para

conseguir el mismo.
- Informar la vision en toda la empresa.

- Empoderar a los demés con el fin de que ejerzan segun el enfoque para
eliminar las barreras al cambio y alentar la toma de riesgos y la resolucién

de inconvenientes de manera creativa.

- Planificar para crear y recompensar las “victorias” a corto alcance que

ayuden a guiar a la empresa hacia un nuevo enfoque.

- Fortalecer las mejoras, hacer una reevaluacién a los cambios y efectuar los

ajustes indispensables a nuevos programas.

- Vigorizar el cambio mostrando el vinculo entre el nuevo comportamiento y

el éxito en la organizacion.

Los cuatro pasos de Kotter que son primeros, corresponden esencialmente
a la fase de “descongelar” del modelo de Levin; los pasos 5, 6 y 7 son el
“movimiento” real; y el Gltimo paso es “volverse a congelar”. Entonces, el aporte
de Kotter es proporcionar a los agentes de cambio una guia mas exacta sobre

cémo implementar cambios con éxito.
c. Investigacion de la accion

Es un proceso de cambio que se basa en recopilar sistematicamente la

informacion y la posterior seleccion de un curso de accion basado en lo que
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revela el analisis de informacion. Es importante porque proporciona un método
cientifico para gestionar el cambio planificado. La investigacion-accion consta

de cinco fases: diagnosticar, analizar, retroalimentar, accionar y evaluar.

El agente de cambio suele ser un consultor de investigacion de accion
externa, que empieza recopilando datos sobre los problemas, preocupaciones y
cambios necesarios. Este estudio es similar a la basqueda de un médico de
enfermedades especificas que afectan a un paciente.

En efecto, un agente de cambio hace preguntas, habla con los trabajadores,

revisa documentos y escucha sus inquietudes.

Después del diagndstico, se realiza un anélisis. ¢Cudl es el inconveniente
de la gente? ;Qué patrones resuelven estos inconvenientes? Los agentes de
cambio sintetizan estos datos en temas clave, areas problematicas y posibles

acciones.

La investigacion-accion requiere un profundo compromiso con los
propdsitos del cambio. Esto significa que aquellos que estaran involucrados en
cualquier programa de cambio tienen que participar de manera activa al
identificar los inconvenientes y buscar las soluciones. Por lo tanto, en el tercer
paso, la retroalimentacién, se comunica al empleado lo que se descubrio en los
dos primeros pasos. Los trabajadores, con apoyo de un agente de cambio,

desarrollan proyectos de accién para implementar los cambios indispensables.

Después, empieza la seccidn de actividades. Los empleados y agentes de

cambio, realizan las operaciones para resolver el inconveniente.

El dltimo paso, consistente con los detalles cientificos del estudio de
accion, es evaluar si el plan de accidn es eficaz, con la informacion recolectada

al principio como punto de referencia.

La investigacidn-accion proporciona al menos dos ventajas determinadas.
La primera hace referencia a los inconvenientes. El agente de cambio observa

los inconvenientes de manera objetiva, y el tipo de inconveniente establece el

tipo de accién de cambio. El agente de cambio posee una solucion preferida,
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como la programacion flexible de horarios, el uso de un equipo o un programa
de reconstruccion de procesos, y después busca inconvenientes que coincidan

con esa solucion.

La segunda ventaja de la investigacion-accion es que reduce la resistencia
y, dado que implica a los empleados de manera significativa, somete la
resistencia al cambio. Cuando participan activamente en la sesion de

retroalimentacion, el proceso de cambio suele cobrar impulso.
d. Desarrollo organizacional

Es un grupo de técnicas de cambio disefiadas para optimizar la eficacia

organizacional y la prosperidad del personal.

Las técnicas de desarrollo organizacional valoran el desarrollo de las
personas Y las instituciones, y los procesos de colaboracion son de acuerdo a una
filosofia posmoderna, porque se presta mucha atencién a las maneras subjetivas
en que las personas perciben y generan ideas y significado para su entorno de
trabajo. Un agente de cambio puede impulsar el desarrollo organizacional, pero

la cooperacion es un factor muy crucial.
Existen seis técnicas las cuales se describen a continuacion:

- Capacitar la sensibilidad. Los equipos de entrenamiento que buscan
cambiar el comportamiento a través de la interaccion dentro de un equipo

sin estructurar.

- Retroalimentar a través de encuestas. Utilizando el cuestionario para
identificar los puntos de desacuerdo en la percepcion de los miembros,

analizando y proponiendo soluciones.

- Consultoria del proceso. Una reunion en la que el consultor apoya a su
cliente a comprender los eventos del proceso con los que tiene que lidiar,

asi como a establecer qué procesos requieren de mejora.

- Formar equipos. Amplia interaccion entre los miembros del equipo para

aumentar la confianza y la apertura.
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- Desarrollo intergrupal. Empefios de desarrollo organizacional para cambiar
las presentes, los estereotipos y las perfecciones que algunos grupos tienen

mas que otros.

- Indagacion apreciativa. Un método para establecer las caracteristicas Gnicas
y las fortalezas especificas de una empresa, para mejorar el desempefio.

Variable: Gestion por procesos
A. Definiciones

Segun la Norma Técnica “Implementacion de la Gestion por Procesos en
las Entidades de la Administracion Publica” (2018), la gestion de procesos es
una manera integral y coherente de planificar, ordenar, guiar y controlar las
operaciones laborales en todas las unidades organizativas para ayudar con la
satisfaccion de los requerimientos y perspectivas de los individuos, asi como a

alcanzar los propdsitos de la organizacion.

Segun Franklin (2014) hace referencia a un grupo de acciones que se
relacionan con el insumo y desempefio, las cuales traspasan los términos

funcionales de una institucion.

Deulofeu (2012) manifiesta que para que la gestién por procesos sea
Optima, debe controlarse los proceso, es decir que sean entendido por todos y se

analicen los rendimientos.

Baca, et al. (2010) sefialan que la gestion por procesos alude a un grupo de
iniciativas para medir los resultados obtenidos para controlar, monitorear las
operaciones, tomar las decisiones correctas para mantener y continuar con el

éxito de la institucion.

Velasco (2010) escriben que la gestién por procesos son un conjunto de
operaciones y recursos interrelacionados que transforman un producto y/o
informacién (entrada o input) en deméas productos y/o informacion (salida u

output).

22



B. Dimensiones

Segun la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, Norma Técnica
“Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la
Administracion Publica” (2018), admitida por la Secretaria de Gestion Publica
de la PCM, la gestidn por procesos se basa en las dimensiones mencionadas a

continuacion:
a. Dimension 1: Determinacion de procesos

Es definir los procesos de la institucion y las caracteristicas de sus

componentes. Esta fase incluye los siguientes pasos:
- ldentificacién de producto.
- Definir procesos.
- Caracteristicas del proceso.
- Determinar la serie del proceso.
- Aprobar y difundir los documentos creados.
b. Dimensién 2: Seguimiento, medicion y analisis de procesos

Aqui se comprueba el rendimiento y se identifican oportunidades para

mejorar. Esta dimension incluye los siguientes pasos:
- Seguir y medicar el proceso.
- Analizar el proceso.

c. Dimension 3: Mejora de procesos

Es optimizar el rendimiento de los procesos dentro de las antelaciones de

la organizacion. Aqui se encuentran los pasos mencionados a continuacion:
- Elegir los inconvenientes en los procesos.
- Analizar la causa — efecto.
- Elegir mejoras.

- Implementar mejoras.
23



C. Tipos de gestion por procesos

Velasco (2010) menciona gque una manera ventajosa de categorizar la
gestion por procesos desarrollados dentro de una institucién es dividirlos en tres

categorias:
a. Procesos principales o clave.

Los procesos primarios son aquellos relacionados con el flujo de

materiales y datos que son integrales para cumplir con los pedidos de los clientes.
b. Procesos de soporte.

Estos son procesos que no se encuentran necesariamente relacionados con
el flujo de pedidos, pero son importantes para la finalizacién exitosa de procesos
clave. Ejemplos de procesos de soporte son la capacitacion de empleados o el

mantenimiento de equipos.
c. Procesos estratégicos.

Son procesos que dan orientacién a otros procesos, significa, muestran
como se tienen que hacer para que se enfoquen en la misién y vision
organizacional. Se trata de procesos estratégicos como el marketing o planificar
la calidad.

Segun la Norma Técnica N°001-2018-SGP, Norma Técnica:
“Implementacion de la Gestion por Procesos en las entidades de la
Administracion Publica” (2018), admitida por la Secretaria de Gestion Publica

de la PCM, establece la existencia de tres tipos, a saber:

a. De Mision: Se encargan de preparar los bienes o servicios que brinda la

organizacion, teniendo asi un vinculo directo con los individuos que los reciben.

b. Estratégicos: Son las estrategias que establecen la politica, proyeccion
de la organizacién, metas y propdsitos, aseguran que se brinden los recursos
indispensables para implementarlos e incluyen procesos destinados a

monitorear, evaluar y mejorar la entidad.

c. De Soporte: Son soportes que brindan recursos para el desarrollo de los
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productos que ofrece la organizacion.

La diferencia entre procesos primordiales y de apoyo, por un lado, y
procesos primordiales y procesos estratégicos por el otro, no es clara siempre.
La ubicacion de un proceso en particular realmente no importa siempre que la

relacién entre ellos sea clara para la institucion.

El hecho de que un proceso se considere de apoyo no quiere decir que no

sea relevante.

Control de la gestion por procesos

Velasco (2010) menciona gque controlar la gestion por procesos hace que

los resultados sean predecibles y aceptables de forma continua.

En la fabricacion, mediante el control de calidad estadistico, se cree que
un proceso esta controlado si sus resultados son predecibles segin los métodos
estadisticos relevantes (si estos métodos también se aplican, el programa se

considera posible).
En general, para controlar la gestion por proceso, debe tener lo siguiente:
- Una meta.
- Indicadores cuantitativos que traduzcan el nivel de obtencién de la meta.
- Propietario o administrador del proceso.
- Abastecedores, internos y/o externos.
- Procedimiento de operacion.

Aparte de un buen disefio, el control de la gestién por proceso requiere
accion por parte de su propietario, evidenciando que va segun lo planeado y

mediando cuando no sea de esa forma.

Segun la Norma Técnica N°001-2018-SGP, “Norma Técnica para la
implementacién de la Gestion por Procesos en las Entidades de la

Administracion Publica”; el control constituye uno de los elementos de la
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caracterizacion de los procesos y son el grupo de operaciones como las
revisiones, verificaciones, pruebas, que se encuentran guiadas al cumplimiento
de las particularidades esperadas de los insumos, actividades y productos
elaborados por el proceso.

Organizacion de la empresa en la gestion por proceso

Velasco (2010) menciona que el enfoque de la organizacion como
entramado de procesos posee efectos organizacionales. En primera instancia, es
una cuestion de quién es el duefio de cada proceso. En ciertos acontecimientos
esto no representa ningln problema, porque la mayor parte de las actividades
ligadas a este proceso se realizan dentro de un mismo departamento, y la

pertenencia del proceso recae de manera natural en su encargado.

En otros casos, el proceso abarca diversas unidades organizacionales y es
complicado establecer la propiedad. En ocasiones, el andlisis simplemente revela

la inadecuacidon de alguna estructura organizacional.

Mejora e innovacién de la gestion por proceso

Deulofeu (2012) menciona a continuacion la mejora gradual y la
reingenieria de los procesos y los pasos indispensables para mejorar la gestion

por proceso.
a. La mejora gradual y la reingenieria de los procesos.

De hecho, el objetivo fundamental de las organizaciones que se gestionan
a través de los procesos es llegar a orientarse al cliente y conseguir una mejora
consistente, principalmente, en reducir el tiempo de realizacion de las tareas, una
reduccion de los costes y obtener calidad. Para ello, es imprescindible mejorar

continuamente los procesos e incluso llegar a su innovacion.

Mejorar continuamente los procesos se puede definir como la mejora
gradual o bussiness process improvement — BPI, que significa partir de un
proceso ya existente y mejorarlo o cambiarlo para que sea mas eficiente, eficaz

y flexible.
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Por innovacion de procesos podemos entenderla como modificacion
béasica y redisefio radical de los procesos comerciales para conseguir una mejora
significativa en métricas clave de rendimiento como el coste, la calidad, el
servicio o la velocidad, la empresa bussiness process improvement — BPI,
cambio radical o0 mejora de fuerte impacto de un proceso. Un método mediante

el cual se excluyen las limitaciones fisicas o psicologicas de una empresa,

impuestas por reglamentaciones anteriores para servir mejor a los propositos de

la organizacion.

En definitiva, podemos considerar que la mejora de un proceso se
diferencia de la innovacion del mismo en que la primera pretende de un nivel de

cambio mucho menor.
b. Pasos para conseguir la mejora de la gestion por proceso.

No existe una metodologia Unica para conseguir una mejora en los

procesos. Pero aqui, se mencionara los necesarios:

- Establecer los procesos importantes o criticos para que la empresa sea

exitosa.

No hay consenso entre los distintos expertos en cuanto al nimero de
procesos existentes en una empresa, aunque la mayoria coinciden en pocos,

no mas de veinte.

Llegan a distinguir solo tres procesos basicos: desarrollo de productos
nuevos, entrega de productos a los clientes y gestion de vinculos con los

clientes.

- Seleccionar y evaluar las diferentes alternativas de candidatos a ser

mejorados.

Generalmente aqui se aplicara la metodologia de escoger, entre los
procesos considerados como prioritarios, aquellos que tengan un potencial

mayor de mejora en cuanto a tiempo, coste y calidad.

- Establecer el soporte para la mejora.
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Consistira en conseguir el compromiso de la alta direccion; establecer
un equipo interfuncional (normalmente en todo proceso estan implicados
miembros de distintos departamentos de una organizacion) para el
seguimiento del proyecto de mejora; proporcionar formacién al equipo

interfuncional o equipo de mejora.
- Entender el proceso actual.

Se documentara, definiendo sus limites e interrelaciones mediante un

diagrama de flujo; se identificard necesidades de sus clientes y proveedores,

se disefiard un diagrama de Ishikawa para analizar las causas de sus

deficiencias.

- Modernizar el proceso actual antes de automatizarlo o implementar algin

sistema informatico.

Es imprescindible que antes de implantar alguna mejora informatica, el
proceso sea mejorado por el equipo implicado, eliminando la burocratizacion
y las duplicidades y analizando el valor afiadido para el consumidor o para la

organizacion.

Asi, se debe excluir las operaciones sin ningun valor afiadido, reducir el
costo de las que tengan valor afiadido solo para la organizacion y perfeccionar la
eficacia de las actividades con valor afiadido para el cliente. También sera
preciso simplificar los procesos, reduciendo el nimero de actividades, el tiempo

de ciclo e incluso algun departamento que interviene en el mismo.
- Medir su funcionamiento para mantenerlo bajo control.

- Poner objetivos al proceso actualizado.

- Planear las operaciones de mejora a tomar.

- Implantarlas comprobando que la actuacion del proceso indemniza los
propdsitos por conseguir. Aqui se aplicara la metodologia PDCA o ciclo de

Deming.

- Ordenar y documentar el proceso perfeccionado.
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- Industrializar la mejora, investigando otro proceso que sea similar.

G. Mapeo de la gestion por proceso

Baca, et al. (2010) menciona el mapeo de procesos son representaciones
graficas secuenciales de diversos pasos y pueden limitarse a subprocesos,
procesos especificos o extenderse a toda la institucion. EIl objetivo principal del
mapeo es establecer todos los pasos con el fin de ver cuales son basicos o

innecesarios, simplificando y agilizando asi el uso de recursos.

El mapeo del proceso le permite dar un redisefio y redefinir el camino hacia
operaciones mas eficientes. Este redisefio es posible gracias a Six Sigma, tal
como lo utilizan los estadisticos para medir y optimizar los procesos de una

organizacion.

La mejor manera de mapear un proceso es empezar describiendo cada
proceso en términos de sus combinaciones o insumos, controles y componentes;
lo que hace que se pueda aislar las partes del proceso en detalle para detectar el
requerimiento de cambios e implementarlos de manera eficiente. Para describir
el proceso, se debe comprender que hay varios factores fundamentales,
comenzando por el insumo, que debe satisfacer las condiciones cualitativas, los
recursos de obtencidn y su procesamiento para obtener el producto o servicio
final. Las métricas de rendimiento y control deben definirse al desarrollar el

proceso.

La conducta del proceso consiste en definir claramente a los clientes o
usuarios, saber sus necesidades, tener las habilidades y los recursos para
satisfacerlas, asi como medir el desempefio e implementar herramientas para
mejorar continuamente. Un proceso necesita de una institucion que le facilite el
acceso a recorrer las distintas etapas, designar un encargado, monitorear y ajustar
continuamente su progreso, y finalmente hacer una evaluacion a la calidad del

trabajo, los efectos logados se materializan en bienes o prestaciones.

La modelacion de procesos comerciales incluye una representacion
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apropiada del proceso, destacando los factores que deben abordarse e informarse.

Las métricas de desempefio se utilizan para cuantificar las metas que
reflejan el desempefio de una empresa y, a menudo, se incluyen en su plan
estratégico. Se utilizan con el fin de mejorar el estado actual de la institucién o
determinar operaciones futuras. Estas métricas estan disefiadas para agregar
valor o para actividades que son dificultosas de calcular, como cuan
comprometido esta el personal, la complacencia del consumidor o la conducta

de liderazgo.

Para administrar un proceso comercial, es importante que tenga un sentido
de propiedad del proceso, en el sentido de que todos los empleados implicados
en el proceso se sientan interesados en hacerlo. Estas debilidades de gestion

conduciran a un conocimiento poco claro del proceso, sus factores y su flujo. Un

proceso institucional sin una propiedad y un gobierno claro, se dividira en

distintos departamentos, su alcance y resultados seran inexactos.

Con la capacidad de crear modelos de procesos Optimos, se determinaran
modelos apropiados como método con el fin de cotejar el proceso actual con el
proceso idéneo. No obstante, la practica de los procesos es comparar actividades
cualitativas y manuales, excepto que variaran entre organizaciones. Se estan
realizando esfuerzos para cuantificar los procesos; no obstante, esto se hace a

menudo utilizando softwares que no estan disefiados para cotejar procesos.
Los métodos habitualmente utilizados para el mapeo de procesos son:

- Un diagrama de flujos que incluye una disposicion grafica de los distintos
pasos que componen un proceso, utilizando simbolos estandar cuya forma

y dimensidn representan un valor particular.

- EI IDEF (integrated computer aided definition), que incluye diagramas con
texto y glosario que explican y detallan procedimientos, secuencias, pasos y

tiempos.

- Los Petri- nets que consiste en establecer los distintos eslabones que
componen la cadena del proceso, formalizandolos mediante conectores y
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2.3

simbolos que hacen referencia principalmente al lugar y de alli fluye la

informacion para llegar a otro lugar.

- Modelizacion, es disefiar un modelo formal del proceso, dotandolo de datos

y observando su desarrollo, previamente al lanzamiento real.

Bases filosoficas

Segun Baca, et al. (2010), hace referencia que para lograr una gestion por
procesos es vital, casi siempre, el realizar una reingenieria. Los defensores del
enfoque de la reingenieria enfatizan que la Gnica manera de cambiar este contexto
del paisaje requiere flexibilidad, y para las instituciones que no la tienen, y asi
aumentar de manera significativa la productividad, existe una politica de gestion que
implica modificar y redisefiar la distribucion mediante la definicién y el disefio de
procesos. La distribucién habitual estd sujeta a la segmentacion del trabajo,

separando las actividades y aislandolas bajo la responsabilidad de cada uno, aunque

deben combinarse para lograr una meta establecida. El redisefio de procesos, quiere
romper con esta practica y recomienda juntar las operaciones en una secuencia que
muestre de manera clara el vinculo entre el inicio y el final, significa, desde el uso de
ciertos recursos hasta que se completan en un determinado producto, a la vez, centrar
las responsabilidades en menos individuos. Esta practica tiene que complementarse
con instrumentos para medir resultados y establecer recompensas que se basen en el

rastreo de los resultados.

La reingenieria proporciona a los gerentes un grupo de reglas para determinar
los contextos laborales y el pensamiento del proceso, eliminando asi la division
existente en actividades separadas y agrupandolas mediante la definicion de una

secuencia de lineamientos que conducen a un objetivo especifico.
La reingenieria incluye cinco elementos clave:

- Primero, tener un enfoque audaz, quiere decir que el principal impulsor para
implementar y tener éxito en la reingenieria es pensar en un enfoque futuro

de la organizacion y hacer todo lo que se pueda para que sea realidad.
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El segundo es aplicar claramente el enfoque sistematico, la reingenieria
tiene que involucrar a toda la institucion y no restringirse a un
inconveniente, mision, actividad, funciébn o departamento de la
organizacion. Esto significa que la reingenieria tiene que centrarse en todas
las operaciones organizacionales relacionadas con los procesos usados y no

restringirse a operaciones personales en una actividad particular.

El tercero incluye intenciones claras de lo que se requiere, asi como
decisiones y apoyo de la gerencia. Los encargados tienen que ser
conscientes de que quieren transformar radicalmente la organizacién y
tienen que asegurar los bienes indispensables, ya sea en personas como

fisicos, con el fin de apoyar los procesos.

El cuarto es desarrollar un método particular el cual sea capaz de desarrollar
su implementacién, significa, el discernimiento profundo de la secuencia de

pasos que se deben seguir para iniciar un programa de reingenieria.

El quinto y Gltimo elemento es utilizar un liderazgo eficaz y tangible sin
poner en peligro el triunfo de la adopcion del proceso. El liderazgo antes

mencionado significa la capacidad de trabajar con personas, ademas de

elegir y trabajar con personas calificadas para ayudar a implementar la

reingenieria.

Como consecuencias de las transformaciones patrocinadas por cambios en la

tecnologia y nuevas circunstancias del mercado de globalizacion, el uso de la

reingenieria debe tener en cuenta los principios mencionados a continuacion: orientar

al usuario, reducir o excluir actividades que no favorezcan a su complacencia; mejora

continua de los procesos, reduciendo los costos operativos, mejorando productos o

servicios y minimizando el nimero de factores defectuosos, relacionados con la

coordinacion de los datos, la exclusion de gestiones repetidas, la oportunidad de

recibir recursos y buena marcha entre los diversos procedimientos, discernimiento y

comprension de cada persona en el proceso que participd. Soporte prioritario para los

involucrados directamente a los usuarios; la capacidad de cada trabajador para

realizar diferentes actividades. No existe una separacion entre el soporte
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2.4

administrativo y el trabajo, y el resultado del desempefio de cada proceso es la

disponibilidad continua de informacion.

Definicion de términos béasicos

Cambio organizacional

El cambio organizacional son un grupo de cambios traducidos en nuevas conductas

enfocadas a un desempefio 6ptimo (Mochdn, Mochén y Séez, 2014).
Gestidn por procesos

La gestion por procesos es una manera integral y coherente de planificar, ordenar,
guiar y controlar las operaciones laborales en todas las unidades organizativas para
ayudar con la satisfaccion de los requerimientos y perspectivas de los individuos, asi
como a alcanzar los propositos de la organizacién (Norma Técnica “Implementacion

de la Gestion por Procesos en las Entidades de la Administracion pablica”, 2018).
Liderazgo

Muestra las caracteristicas de las personas al frente de la institucion en cuanto a su
poder para influir en los empleados y de esa manera involucrar a todos los miembros

en la estrategia y proceso de cambio de la institucion (Garibay, 2019).

Personas

Esto se aplica a los empleados con motivacion y capacitacion para trabajar de manera

mas productiva y tienden a participar en los planes de la institucion (Garibay, 2019).
Flujo de informacion

Hacen referencia a un conjunto de sefiales dadas entre empleados, destinadas a
proporcionar y mejorar la comunicacion entre ellos, capaz de interceder en las ideas
y comportamiento humano, internamente y fuera de la institucion, para efectuar con

los propdsitos de manera efectiva (Garibay, 2019).
Estructuray Procesos
Una estructura organizacional es una manera voluntaria de organizar roles y cada
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2.5.2

empleado que asume un rol debe desempefiarse bien (Garibay, 2019).
Determinacion de procesos

Es definir los procesos de la institucion y las caracteristicas de sus componentes
(Norma Técnica “Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la

Administracion publica”, 2018).
Seguimiento, medicion y analisis de procesos

Aqui se comprueba el rendimiento y se identifican oportunidades para mejorar
(Norma Técnica “Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la

Administracion publica”, 2018).
Mejora de procesos

Es optimizar el rendimiento de los procesos dentro de las antelaciones de la
organizacion (Norma Técnica “Implementacion de la Gestion por Procesos en las

Entidades de la Administracion publica”, 2018).

Hipotesis de investigacion

Hipdtesis general

El cambio organizacional se relaciona con la gestion por procesos en la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional de Lima, 2023.

Hipotesis especificas
a. Elliderazgo se relaciona con la gestion por procesos en la Gerencia Regional de

Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno
Regional de Lima, 2023.

b. Las personas se relacionan con la gestion por procesos en la Gerencia Regional
de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno
Regional de Lima, 2023.

c. El flujo de informacion se relaciona con la gestién por procesos en la Gerencia
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Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del

Gobierno Regional de Lima, 2023.

El proceso y estructura se relacionan con la gestion por procesos en la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del
Gobierno Regional de Lima, 2023.
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Operacionalizacion de las variables

de procesos

Mejora de procesos

Variable 1 Dimensiones Indicadores
Liderazgo - Vision.
- Credibilidad.
- Cambio.
- Cooperacion.
- Lider.
Personas - Valores.
- habilidades.
CAMBIO - Confianza.
ORGANIZACIONAL - Estimulo.
Flujo de informaciéon | - Fluidez.
- Canales.
- Procesos.
Proceso y estructura | - Claridad.
- Procesos.
- Estructura.
Fuente: Garibay (2019).
Variable 2 Dimensiones Indicadores
Determinacionde | - Reconocimiento de productos.
procesos - Reconocimiento de procesos.
- Precision de los procesos.
- Interaccion de los procesos.
- Documentos generados.
GESTION POR Seguimiento, - Seguimiento de procesos.
PROCESOS medicidny analisis | - Observacion de procesos.

Seleccidn de problemas en los procesos.
Analisis de causa — efecto.

Seleccidn de mejoras.

Acciones de mejoras.

Fuente: Norma Tecnica “Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de
la Administracion publica” (2018).
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3.1

3.2
3.2.1

3.2.2

CAPITULO 11
METODOLOGIA

Disefio metodoldgico
3.1.1 Tipo de investigacion

Basica, puesto que el estudio estuvo orientado a incrementar el

conocimiento de una realidad concreta (Méndez, 2020).
3.1.2 Nivel de investigacion

Correlacional, al dar con la relacién existente entre el cambio

organizacional y gestion por procesos (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.1.3 Disefio de investigacion

No experimental, pues se cumplié con el objetivo sin la necesidad de
modificar de alguna forma las variables (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

3.1.4 Enfoque de investigacion

Enfoque cuantitativo pues la tesis se apoyd de la estadistica (Mufioz,
2011).

Poblacion y muestra

Poblacion

Fueron 81 trabajadores de la GRPPAT del GRL.

Muestra
Se aplicd la féormula para poblaciones finitas:
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3.3

3.4

Z?p.q.N
n= e2(N—1)+Z2p.q

Donde:
n Es el tamafio de la muestra.
pvyg Probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en la
muestra.
Z Unidades de desviacion estandar.
N Total de la poblacion.
E Error estandar de la esttmacion.

Reemplazando:

3.8416 * 0.5 * 0.5 x 81

N = 0.0025(81 = 1) + 3.8416 0.5 % 0.5

n = 67.04

Fueron 67 trabajadores de la GRPPAT del GRL.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica desarrollada fue la encuesta. El instrumento evalu6 el cambio
organizacional y gestion por procesos. Fue respondido por los funcionarios y
trabajadores de la GRPPAT - GRL.

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se empleo la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Andlisis de resultados

A Andlisis descriptivo del cambio organizacional

Tabla 1
Distribucion de frecuencias del liderazgo y sus indicadores
. Vision . Agente de Trabajo en Habilidades
Liderazgo . Confianza . ; .
compartida cambio equipo  de liderazgo

f % f % f % f % f % f %
Bueno 31 46.3% 24 358% 35 522% 21 31.3% 26 38.8% 31 46.3%
Regular 32 47.8% 13 194% 8 11.9% 22 32.8% 17 254% 17 25.4%
Deficiente 4 6.0% 30 448% 24 358% 24 358% 24 358% 19 28.4%

Liderazgo 52.0%

44.8% 46.3%

6.0%
o
35.8% 35.8% 35.8% 38'8/135.8%
3 28.4% B Bueno
4 B Regular
I .9 ¥ Deficiente

Vision Confianza. Agente de Trabajo en Habilidades

M Bueno M Regular M Deficiente compartida. cambio.  equipo. de

Figura 1. Liderazgo y sus indicadores.

La Tabla 1 presenta la evaluacion del liderazgo y sus diversos indicadores dentro de una
organizacion especifica, lo que revela aspectos criticos en la percepcion de estos elementos.
Una significativa proporcién de los encuestados, el 46.3%, califica el liderazgo como Bueno,
mientras que un 47.8% lo considera Regular y un 6.0%, aunque en menor medida, lo percibe

como Deficiente. La atencidn primordial recae en la visidn compartida, la cual se erige como
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un dmbito de preocupacion, siendo catalogada como Deficiente por un 44.8% de los
participantes. En contraste, la confianza se posiciona de manera positiva, con un 52.2% de
las valoraciones en la categoria Bueno. El papel del lider como agente de cambio presenta
una distribucion equilibrada entre las tres categorias evaluativas, lo que sugiere una gran
variedad de opiniones sobre su eficacia. El trabajo en equipo y las habilidades de liderazgo
exhiben percepciones mixtas, siendo el 38.8% y el 46.3%, respectivamente, en la categoria

Bueno, y al mismo tiempo, un significativo 35.8% y 28.4% en la categoria Deficiente.

Tabla 2
Distribucion de frecuencias de las personas y sus indicadores
Conocimiento,

Valores e Confianza L
Personas ) habilidades y Motivacion
compartidos i entre pares
actitudes
f % f % f % f % f %

Bueno 34 50.7% 23 34.3% 24 35.8% 27 403% 27 40.3%
Regular 11 16.4% 13 19.4% 30 44.8% 12 179% 20 29.9%
Deficiente 22 32.8% 31 46.3% 13 19.4% 28 418% 20 29.9%

46.3%  44.8%

Personas 4039 41.8%

40.3%

34.3% 35:89
9.2%.9%
4% 9.4% M gop I

Valores Conocimiento, Confianza entre Motivacién.
habilidades y pares.

M Bueno M Regular Deficiente HBueno M Regular M Deficiente

Figura 2. Personas y sus indicadores.

La Tabla 2 presenta la distribucion de las frecuencias de las percepciones sobre diversos
indicadores relacionados con las personas en una organizacion, presenta una gran variedad
de opiniones. En lo que respecta a los valores compartidos, el 34.3% de los encuestados los

califica como Bueno, mientras que un 19.4% lo considera Regular y un 46.3% Deficiente.
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En lo que respecta al conocimiento, habilidades y actitudes, un 35.8% lo considera como

Bueno, mientras que un 44.8% lo considera como Regular. En lo que respecta a la confianza

entre pares, un 40.3% la califica como Bueno, mientras que un 17.9% la considera Regular,
sefialando una posible falta de cohesion. En ultima instancia, la percepcion de la motivacion
se percibe como Bueno por un 40.3% de los encuestados, seguido de Regular por un 29.9%
y Deficiente por un 29.9%, lo que representa una division en la percepcion de la motivacion

en la organizacion.

Tabla 3
Distribucion de frecuencias del flujo de informacion y sus indicadores
Flujo de Fluidezdela  Canales y medios Procesos
informacion informacion de informacion comunicacionales
f % f % f % f %

Bueno 19 284% 21 31.3% 20 29.9% 18 26.9%
Regular 35 522% 16 23.9% 14 20.9% 25 37.3%
Deficiente =13 194% 30 44.8% 33 49.3% 24 35.8%

Flujo de informacion 49.3%
44.8%
37.33%58%
31.3% 29.9%
0 26.9%
I IQA I 1 I
Fluidezdela  Canalesy medios Procesos

de informacidon. comunicacionales

M Bueno M Regular Deficiente M Bueno M Regular Deficiente

Figura 3. Flujo de informacion y sus indicadores.

La Tabla 3 muestra la distribucion de frecuencias sobre la percepcion del flujo de
informacion y sus indicadores en una organizacion, revelando variadas opiniones. El 28.4%
opinaron gue el flujo de informacion es Bueno, un 52.2% lo considera Regular, y un 19.4%

como Deficiente. En lo que respecta a la fluidez de la informacion, un 31.3% la valora de
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Bueno, mientras que un 44.8% lo encuentra Deficiente. En cuanto a los canales y medios de
informacion, aunque un 29.9% lo considera Bueno, una proporcion mayor, el 49.3% lo ve
como Deficiente. En Gltima instancia, los procesos comunicacionales son valorados como

Bueno por un 26.9%, mientras que un 35.8% lo califica como Deficiente.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias del proceso y estructura y sus indicadores
Proceso y Claridad en la Flexibilidad en  Flexibilidad en la
estructura definicion de roles los procesos estructura
f % f % f % f %

Bueno 13 19.4% 14 20.9% 15 22.4% 10 14.9%
Regular 39  58.2% 25 37.3% 37 55.2% 13 19.4%
Deficiente 15  22.4% 28 41.8% 15 22.4% 44 65.7%

65.7%
Proceso y estructura

55.2%

22.4% 19.4%

20.9% 22.4% 22.4% 19.4%

58.2%

Claridad enla Flexibilidad en los Flexibilidad en la

definicion de roles procesos estructura
Bueno Regular Deficiente

Figura 4. Proceso y estructura con sus indicadores.

La Tabla 4 exhibe la distribucidn de frecuencias relacionadas con la percepcion del proceso
y estructura y sus indicadores en una organizacion. Una significativa proporcion de los
encuestados, el 19.4%, califica al proceso y estructura como Bueno, mientras que un 58.2%
lo considera Regular y un 22.4% lo percibe como Deficiente. En cuanto a la claridad en la
definicion de roles, un 20.9% de los encuestados la califica como Bueno, un 37.3% como
Regular y un 41.8% como Deficiente. En lo que respecta a la flexibilidad en los procesos,
un 22.4% la considera Bueno, mientras que un 22.4% la considera como Deficiente. En lo
que respecta a la flexibilidad en la estructura, un 14.9% de las respuestas la clasifican como
Bueno, mientras que un 19.4% la califica como Regular y un 65.7% como Deficiente.
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Tabla 5
Distribucion de frecuencias del cambio
organizacional

Frecuencia  Porcentaje

Bueno 24 35.8
- Regular 38 56.7
Valido Deficiente 5 75
Total 67 100.0
§
g 3
’ Bueno Regular Deficiente
Cambio organizacional

Figura 5. Cambio organizacional.

En la Tabla 5 se presenta la distribucion de frecuencias de las percepciones relativas al
cambio organizacional. Dichas percepciones se clasifican en tres categorias distintas: Bueno,
Regular y Deficiente. Segun los resultados de la encuesta, es evidente que una proporcion
significativa de los encuestados, concretamente el 35.8%, tiene una percepcion positiva del
cambio organizacional situandolo en la categoria de Bueno, como indica el respaldo de este
punto de vista por parte de 24 personas. Por el contrario, una mayoria del 56.7% de los
encuestados expresa una percepcion Regular sobre el cambio organizacional, con 38
personas que expresan este sentimiento. Ademas, un pequefio porcentaje del 7.5% de los

encuestados, 5 personas, tiene una percepcion Deficiente sobre el cambio organizacional.
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B. Analisis descriptivo de la gestion por procesos
Tabla 6
Distribucion de frecuencias de la determinacion de procesos y sus indicadores
Determinaci6 Aprobacién
Determinacio | Identificacion Identificacion Caracterizacio nde I? y difusion
secuencia e de los
nde de productos  de procesos nde los . iy
interaccion de  documento
procesos procesos
los procesos S
generados
f % f % f % f % f % f %
Bueno 23 343% 27 403% 23 343% 27 403% 26 388% 25 37.3%
Regular 42 62.7% 13 194% 17 254% 27 403% 14 209% 15 22.4%
Deficiente 2 30% 27 403% 27 403% 13 194% 27 403% 27 40.3%
Determinacién de 40'3%40'3?4.3%40'3%ﬁ33 3885105 5
procesos - o B
343
(\\\(@'ﬂ' o o b\_\cf“ Qb@\“ 1]\0\\(\@
62.7 o 0@” ° Q \A@@
N &F 3‘\8' > ;\;b{’bé o 3 & o0
e & )
Bueno Regular Bueno Regular

Figura 6. Determinacion de procesos Y sus indicadores.

La Tabla 6 proporciona una vision detallada de la distribucion de frecuencias en relacion a
la percepcion de la determinacion de procesos y sus indicadores en una organizacién. En el
indice de identificacion de productos, el 40.3% de los encuestados lo considera como Bueno,
un 19.4% Regular y solo un 40.3% Deficiente. En lo que respecta a la identificacion de
procesos, un 34.3% lo califica como Bueno, mientras que un 40.3% lo percibe como
Deficiente. En la caracterizacion de los procesos, un 40.3% de las respuestas lo clasifican
como Bueno, mientras que un 40.3% lo ve como Regular y un 19.4% como Deficiente. La
determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos se evidencia como Bueno por
parte del 38.8% de los encuestados, mientras que el 20.9% lo considera Regular y Deficiente
por parte del 40.3%. Finalmente, la aprobacion y difusion de los documentos generados es
percibida como Bueno por el 37.3%, Regular por el 22.4% y Deficiente por otro 40.3%.

44



Tabla 7

Distribucion de frecuencias del seguimiento, medicion y analisis de procesos y sus

indicadores
S(_eg_Lflmlenth,_ _ Segm_m_l’ento y Analisis de
medicion y analisis medicion de
procesos
de procesos procesos
f % f % f %
Bueno 17 25.4% 21 31.3% 26 38.8%
Regular 35 52.2% 13 19.4% 27 40.3%
Deficiente 15 22.4% 33 49.3% 14 20.9%
Seguimiento, medicion y analisis de 49.3%
38.8%40.3%

M Bueno M Regular Deficiente

31.3%

19.4%

Seguimiento y medicacién de

procesos.
u u

20.9%

Andlisis de procesos.

Figura 7. Seguimiento, medicion y analisis de procesos y sus indicadores.

La Tabla 7 exhibe la distribucion de frecuencias en relacion a la percepcion del seguimiento,

medicion y analisis de procesos y sus indicadores en una organizacion. En el indice de

seguimiento y medicion de procesos, el 31.3% de los encuestados lo califica como Bueno,

un 19.4% como Regular y un 49.3% como Deficiente. En relacion con el anélisis de procesos,

un 38.8% de las respuestas consideran Bueno, mientras que un 40.3% lo percibe como

Regular. En téerminos generales, el seguimiento, medicion y analisis de procesos se evidencia

como Bueno por el 25.4% de los participantes, mientras que Regular por un 52.2% y

Deficiente por un 22.4%. Los resultados obtenidos sugieren que, a pesar de que existen

aspectos del seguimiento y analisis de procesos que son valorados de manera positiva, existen

areas esenciales que requieren mejoras.
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Tabla 8
Distribucion de frecuencias mejora de procesos y sus indicadores
Seleccion de  Analisis de

Mejora de Seleccion  Implementacion
problemas en causa— . )

procesos de mejoras de mejoras
los procesos efecto

f % f % f % f % f %

Bueno 26 388% 24 358% 29 433% 18 269% 29 43.3%
Regular 32 478% 13 194% 8 119% 19 284% 11 16.4%
Deficiente 9 13.4% 30 448% 30 44.8% 30 448% 27 40.3%

Mejora de procesos 44.8% 4339 44.8% 44.8%  4339%
40.3%
35.8%
269284
9.4%
6.4
I 1.99 I

Seleccionde  Andlisis de causa  Seleccion de  Implementacion

problemas en los

B Bueno MRegular M Deficiente M Bueno M Regular M Deficiente

Figura 8. Mejora de procesos y sus indicadores.

La Tabla 8 exhibe la distribucion de frecuencias en relacion a la percepcion de la mejora de
procesos Yy sus indicadores en una organizaciéon. Segun el indicador de mejora de los
procesos, el 38.8% de los encuestados lo califica como Bueno, un 47.8% como Regular y un
13.4% como Deficiente. En relacion con el analisis de causa-efecto, un 43.3% lo considera
Bueno, mientras que un 44.8% lo considera Deficiente. En lo que respecta a la seleccién de
mejoras, un 26.9% de las respuestas se clasifican como Bueno, un 28.4% como Regular y
un 44.8% como Deficiente. La implementacion de mejoras es percibida como Bueno por un
43.3%, Regular por un 16.4% y Deficiente por un 40.3%.
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Tabla 9
Gestion por procesos

f %
Bueno 31 46.3
- Regular 29 43.3
Valido Deficiente 7 104
Total 67 100.0
§ fio )

Busno Ragular Creficiants

Gestion por procesos

Figura 9. Gestion por procesos.

La Tabla 9 muestra la distribucion de frecuencias de las percepciones de la Gestidn por
Procesos entre los encuestados. Estas percepciones se han clasificado en tres grupos
distintos: Bueno, Regular y Deficiente. En relacion con las personas estas perciben como
Bueno la Gestién por Procesos, donde el 46.3% (o 31 participantes) suscriben esta
perspectiva. Este resultado indica que aproximadamente el 50% de los participantes tienen
una vision favorable de la situacion actual de la gestion por procesos en la organizacion. La
segunda cohorte mas importante, compuesta por el 43.3% (o 29 personas), tiene una
percepcion de la gestibn por procesos como Regular. Este resultado sugiere que la
percepcion es moderada o media, lo que implica que existe un potencial de mejora basado
en la informacién proporcionada por los participantes. El subconjunto méas pequefio de
participantes, que comprende el 10.4% de la muestra total o un total de 7 personas, cree que
la gestion por procesos es Deficiente. Aunque constituye la categoria mas pequefia, este
segmento concreto sigue teniendo un peso considerable dentro del conjunto de encuestados,
lo que indica que una proporcion notable de los encuestados percibe que la calidad de la
gestion de procesos esta por debajo de la media. En conclusion, la mayoria de los
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participantes tiene una percepcion favorable de la gestién de procesos, aunque un notable
segmento de los encuestados la percibe como media o inferior. Los resultados de este estudio
sugieren que existe una combinacién de resultados positivos y negativos en relacion con la
gestion de procesos. Aunque ciertos aspectos de la gestion de procesos muestran un
rendimiento satisfactorio, una proporcion significativa de los participantes percibe la

necesidad de mejoras en este ambito.

C. Prueba de normalidad

Tabla 10
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Cambio organizacional 0.400 67 0.000
Liderazgo 0.289 67 0.000
Personas 0.199 67 0.000
Flujo de informacion 0.386 67 0.000
Proceso y estructura 0.265 67 0.000
Gestion por procesos 0.389 67 0.000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

En la Tabla 10 se presentan los resultados de las pruebas de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov para distintas variables. El estadistico de Kolmogoérov-Smirnov se emplea como
medio para comprobar la hipétesis de que un determinado conjunto de datos procede de una
distribucion normal. Un valor préximo a 1 indica que los datos se ajustan a una distribucion
normal. En este caso concreto, se observa que ninguna de las variables presenta una
distribucion normal, como ponen de manifiesto los valores del estadistico de Kolmogorov-
Smirnov, que se desvian significativamente de un valor de 1. Por lo tanto, se puede concluir
que los datos observados no proceden de una distribucion normal, se refuta sistematicamente
en todos los casos. El fendbmeno observado tiene implicaciones sustanciales para la viabilidad
de realizar analisis estadisticos del conjunto de datos, ya que numerosas pruebas estadisticas
presuponen la distribucién normal de los datos. En situaciones de esta naturaleza, puede ser

necesario emplear metodologias de anélisis no paramétricas.
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Contrastacion de la hipdtesis general

Ha:  El cambio organizacional se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT -
GRL, 2023.

Ho:  El cambio organizacional no se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT
- GRL, 2023.

Tabla 11
Prueba de Rho de Spearman entre el cambio organizacional y la gestion por procesos

Cambio Gestion por
organizacional procesos
. Coeficiente de 1.000 588"
Cambio correlacion
organizacional Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 67 67
Spearman 3 Coeﬁmenju/a de 5ag™ 1.000
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
N 67 67

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En la Tabla 11 se muestra en la prueba de Spearman entre cambio organizacional y gestion
por procesos un coeficiente de correlacion de 0.588, lo que sugiere una posicion moderada
y positiva entre ambas variables; es decir, a medida que aumenta el cambio organizacional,
tiende a aumentar también la gestion por procesos. Ambas variables son estadisticamente
significativas, ya que el valor de significacion bilateral es de 0.00, muy por debajo del umbral

de 0.05. Por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alterna.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 1
Ha:  El liderazgo se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023.

Ho:  El liderazgo no se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023.

Tabla 12
Prueba de Rho de Spearman entre el liderazgo y la gestion por procesos
Liderazgo Gestion por
procesos
Coef|C|en.tt,e de 1.000 2047
Liderazgo correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 67 67
Spearman ici e
P 5 Coeficiente de 404 1.000
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.001
N 67 67

*. La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

En la Tabla 12 se muestra en la prueba de Spearman entre liderazgo y gestion por procesos
un coeficiente de correlacion de 0.404, lo que sugiere una posicién moderada y positiva entre
ambas variables; es decir, a medida que aumenta el liderazgo, tiende a aumentar también la
gestion por procesos. Ambas variables son estadisticamente significativas, ya que el valor
de significacion bilateral es de 0.001, muy por debajo del umbral de 0.05. Por lo que se

rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alterna.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2
Ha:  Las personas se relacionan con la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023.

Ho:  Las personas no se relacionan con la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL,
2023.

Tabla 13
Prueba de Rho de Spearman entre personas y la gestion por procesos
Personas Gestion por
procesos
Coef|C|en.tt,e de 1.000 130™
Personas correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 67 67
S ici *k
pearman 5 Coef|C|en.tt,e de 430 1.000
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
N 67 67

*. La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

En la Tabla 13 muestra los resultados de la prueba Rho de Spearman entre las personas y la
gestion de procesos. Los coeficientes indican un grado positiva moderada y significativa
(nivel de significacion 0.05) entre las personas y la gestion de procesos, con valores de 0.430.
Esto sugiere que la forma en que los individuos se relacionan y participan en la gestion por
procesos esta sera positiva y significativamente estrecha. Por lo que se rechaza la hipdtesis

nulay se acepta la alterna.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Ha:  El flujo de informacidn se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT -
GRL, 2023.

Ho:  El flujo de informacion no se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT -
GRL, 2023.

Tabla 14
Prueba de Rho de Spearman entre el flujo de informacion y la gestion por procesos
Flujo de Gestion por
informacion procesos
_ Coeﬁmen_t? de 1.000 150™
Flujo de correlacion
informacion Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 67 67
Spearman 5 Coef|C|en.t? de 450" 1.000
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
N 67 67

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En la Tabla 14 se muestra que el analisis estadistico revela un nivel de significancia del 0.00
menor al 0.05 con un valor en la Prueba de Spearman de 0.450. Por lo que se rechaza la
hip6tesis nula y se acepta la alterna. Una interpretacion plausible postula que la facilitacion
de un flujo de informacidn eficaz y eficiente desempefia un papel significativo en la mejora
de la aplicacion y el desarrollo de los procesos de gestidn. Para aplicar con éxito la gestion
de procesos es necesaria una difusion adecuada de la informacién, tanto vertical como
horizontal, que permita a las personas implicadas tomar decisiones bien informadas y
ejecutar sus tareas con la maxima eficacia. Del mismo modo, una gestion de procesos eficaz
puede facilitar el establecimiento de canales de comunicacién mas agiles y cultivar una

cultura organizativa centrada en la colaboracion y el intercambio de informacidn pertinente.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Ha:  El proceso y estructura se relacionan con la gestion por procesos en la GRPPAT -
GRL, 2023.

Ho:  El proceso y estructura no se relacionan con la gestion por procesos en la GRPPAT
- GRL, 2023.

Tabla 15
Prueba de Rho de Spearman entre el proceso y estructura y la gestion por procesos
Proceso y Gestion por
estructura procesos
Coef|C|en_tt? de 1.000 e
Proceso y correlacion
estructura Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 67 67
Spearman 5 Coef|C|en.tt,e de e 1.000
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
N 67 67

*, La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

En la Tabla 15 que el andlisis estadistico revela un nivel de significancia entre proceso y
estructura y gestion de procesos de 0.00 menor al 0.05. El valor de la Prueba de Rho de
Spearman indica la fuerza y la direccion estimada en 0.444. Por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la alterna. Estos resultados sugieren un grado moderadamente positivo entre
proceso Yy estructura, asi como entre gestién de procesos. Una interpretacion plausible
postula que la aplicacion de un disefio y una estructura de procesos adecuados puede mejorar
las préacticas de gestion eficaces y, en Gltima instancia, contribuir a la consecucion de
objetivos predeterminados. La presencia de una posicion moderada y estadisticamente
significativa entre proceso y estructura, asi como entre gestion de procesos, subraya la
importancia de establecer una alineacion cohesiva entre la estructura organizativa y la

gestion eficaz de los procesos.
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5.1

CAPITULOV

DISCUSION

Discusion de resultados

Respecto al objetivo general orientado a establecer de qué manera el cambio
organizacional se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023,
se respalda mediante la Prueba de Rho de Spearman con un valor de 0.588 y con un
nivel de significancia de p = 0.00. Bajo este contexto se puede inferir que la Gerencia
en mencién puede ser objeto de notables impactos en la gestion de procesos como
consecuencia de un cambio organizacional. Esta modificacion tiene el potencial de
facilitar el establecimiento de una relacion armoniosa entre los procesos de gestion y
los objetivos generales de la organizacion, permitiendo asi la reorganizacion,
ejecucion o eliminacion de procesos segun sea necesario. Ademas, tiene el potencial
de mejorar la eficiencia y eficacia operativas mediante la racionalizacion de los
procesos Y la integracidn de tecnologias o metodologias innovadoras. La alteracion
propuesta también puede mejorar la adaptabilidad de la direccidn a las fluctuaciones
del entorno externo, incluidas las modificaciones de la normativa, las expectativas de
los ciudadanos o las condiciones econdmicas. A la inversa, las alteraciones de la
estructura organizativa tienen el potencial de influir en la cultura imperante en la
entidad, repercutiendo asi en la gestion de diversos procedimientos operativos. Por
ultimo, la forma en que se orquesta el cambio organizativo, concretamente mediante
la utilizacién de estrategias de comunicacion eficaces, programas de formacion
exhaustivos y sistemas de apoyo adecuados para los empleados a lo largo del periodo
de transicion, tiene el potencial de influir significativamente en el grado de éxito
alcanzado en la implantacion de procedimientos operativos novedosos. Es por ello
que, la investigacion realizada por Tejena (2014) reveld diversos retos que abarcan
el almacenamiento de datos, la accesibilidad, la modernizacion y la precision de los
datos sobre los usuarios. Con respecto a la atencion al usuario, los resultados del
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estudio indican que el obstaculo primordial se refiere a la preparacion y prestacion
de atencion directa al usuario. Esta observacion sugiere la posible necesidad de
mejorar las competencias del personal, modernizar las practicas de atencion al
usuario o implantar tecnologias novedosas con el fin de mejorar la eficiencia y la
calidad en la atencion. Tejena (2014) propuso un modelo de gestion de procesos en
respuesta a los hallazgos mencionados, con la intencion de abordar tedricamente
estos retos. Sin embargo, la ejecucion eficaz de este modelo requiere no sélo la
dedicacion y formacion del personal, sino también la asignacion de recursos a
tecnologias adecuadas y la adopcién de una cultura que dé prioridad a la mejora

continua.

Respecto al objetivo especifico orientado establecer de qué manera el liderazgo
se relaciona con la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023, se respalda
mediante la Prueba de Rho de Spearman con un valor de 0.404 y con un nivel de
significancia de p = 0.001. Bajo este contexto se puede inferir que el liderazgo asume
un papel fundamental en la gestion de procesos dentro de las organizaciones. Los
lideres desempefian un papel crucial en una organizacion al ofrecer una vision
estratégica, lo que implica delinear los procedimientos esenciales para alcanzar los
objetivos y proporcionar orientacion para el desarrollo o el ajuste de estos
procedimientos. Los lideres eficaces poseen la capacidad de inspirar y motivar a sus
equipos, fomentando asi un mayor nivel de compromiso que resulta crucial para el
éxito de la aplicacion de las iniciativas de cambio. En su papel de gestores del cambio,
los lideres desempefian un papel crucial a la hora de mitigar la resistencia a la
transformacion organizativa y garantizar la preservacion de la moral y la
productividad a lo largo del proceso de cambio. La toma de decisiones basada en
datos es crucial para garantizar una gestion eficaz de los procesos. Esto puede implicar
la implantacion de sistemas de seguimiento y analisis de datos, asi como proporcionar
formacion al equipo sobre como utilizar estos sistemas. Ademas, los lideres tienen la
capacidad de cultivar una cultura que de prioridad a la mejora continua, en la que los
miembros del equipo se esfuercen constantemente por optimizar y mejorar los
procesos, lo que se traduce en mejoras sostenidas de la eficiencia y la eficacia. Es por

ello Torres (2013) concluy6 que partiendo de otro enfoque el perfecto ajuste al cambio
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organizacional se basa en un estudio idoneo del entorno de trabajo actual, que
permitira recolectar datos valiosos especificos que permitira al investigador guiar

las etapas exactas del proceso de cambio para emitir juicios.

Respecto al objetivo especifico orientado establecer de qué manera las personas
se relacionan en la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023, se respalda
mediante la Prueba de Rho de Spearman con un valor de 0.430 y con un nivel de
significancia de p = 0.000. Bajo este contexto se puede inferir que las personas
desempefian un papel crucial en la gestion de los procesos. La experiencia y los
conocimientos practicos que poseen los individuos son cruciales en la determinacion
y delineacion de procedimientos, asi como en la identificacion de metodologias
Optimas y oportunidades de mejora. El éxito de la aplicacion de nuevos procesos
requiere el compromiso activo y la adaptabilidad de las personas implicadas. Ademas,
tienen la capacidad de ofrecer informacion valiosa para facilitar la mejora continua
de los procesos. La adopcién y la adhesion a los procesos pueden verse influidas por
la cultura de la organizacion, que depende principalmente de los individuos. Una
orientacion cultural que haga hincapié en la busqueda de la mejora continua y la
eficiencia operativa tiene el potencial de mejorar la practica de la gestion de procesos.
En la investigacion realizada por Valenzuela (2017) sus hallazgos del estudio indican
una correlaciéon clara y sustancial entre ambas variables. Esto implica que el
implementar una gestion de procesos eficiente puede tener un impacto beneficioso en
el clima laboral general. Ademas, los hallazgos de la investigacion pueden tener
implicaciones significativas para otras organizaciones del sector publico. Esta
investigacion puede valer como base para futuras investigaciones destinadas a mejorar
el clima laboral a través de la implementacion de estrategias de gestion de procesos
mas eficientes. Ademas, puede constituir un valioso recurso para directivos y lideres
de organizaciones que se esfuerzan por mejorar tanto el clima laboral como la eficacia
operativa. Este estudio investiga el concepto de compromiso y examina como puede

influir en él la gestion de procesos.

Respecto al objetivo especifico orientado establecer de qué manera el flujo de

informacidn se relaciona con la gestidn por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023, se

56



respalda mediante la Prueba de Rho de Spearman con un valor de 0.450 y con un
nivel de significancia de p = 0.000. Bajo este contexto se puede inferir que el flujo
eficiente de informacidn juega un papel crucial en la gestion de los procesos dentro
de la Gerencia Regional de Planificacion, Presupuesto y Acondicionamiento

Territorial del Gobierno Regional. La mejora de la eficiencia de los procesos puede
lograrse mediante el establecimiento de un flujo de informacion fluido y bien
estructurado, que permita una toma de decisiones agil y precisa. Ademas, tiene el
potencial de mejorar la coordinacion entre departamentos o equipos dispares,
garantizando asi que todas las partes interesadas posean la informacion necesaria para
ejecutar eficazmente sus respectivas responsabilidades. La mejora del flujo de
informacion puede contribuir ademas a aumentar la transparencia y la responsabilidad
en la gestion de los procesos, facilitando un seguimiento més eficaz de los mismos y
ayudando a identificar posibles areas de mejora. En un contexto dindmico, la difusion
eficaz de la informacion dentro de una organizacion puede mejorar su capacidad para
adaptarse rapidamente a los cambios internos y externos. La transmision fluida de
informacion desempefia un papel fundamental a la hora de facilitar el aprendizaje
organizativo y fomentar una cultura de mejora continua, permitiendo asi a la
organizacion mejorar constantemente su rendimiento. Es por ello, que Pérez (2017)

concluyd que hay vinculo significativo entre ambas variables investigadas.

Respecto al objetivo especifico orientado establecer de qué manera el proceso
y estructura se relacionan con la gestion por procesos en la GRPPAT - GRL, 2023,
se respalda mediante la Prueba de Rho de Spearman con un valor de 0.444 y con un
nivel de significancia de p = 0.034. Bajo este contexto se puede inferir que el proceso
y estructura son componentes esenciales en la gestion de los procesos. El impacto de
su influencia puede observarse a través de las siguientes manifestaciones: La
estructura organizativa delimita las funciones y obligaciones especificas asignadas a
cada miembro del equipo. La implicacion de las distintas funciones dentro de la
organizacion es imprescindible para una gestion eficaz de los procesos. Los procesos
desempefian un papel crucial en la determinacion del flujo de trabajo dentro de una
organizacion. La aplicacion de un procedimiento claramente delineado y organizado

tiene el potencial de mejorar la eficacia operativa y el rendimiento, al tiempo que
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mitiga la probabilidad de errores y contratiempos. La eficacia de la comunicacién y
la coordinacion entre equipos puede verse influida por la estructura organizativa. La
implantacion de una infraestructura meticulosamente planificada puede mejorar la
gestion de los procesos al facilitar una comunicacion y coordinacion eficaces. La

adaptabilidad de los procesos y la estructura es crucial para responder eficazmente a

los cambios en el entorno externo o a los cambios en las prioridades de la
organizacion. El éxito de la gestion de procesos requiere la capacidad de modificar
los procesos y la estructura organizativa en respuesta a la evolucion de las
necesidades y circunstancias. La revision y la mejora continuas deben aplicarse a los
procesos Y la estructura. Es por ello que Castro y Lépez (2018) concluyeron que el

control interno tiene influencia significativa en la gestion por procesos.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El liderazgo se relaciona significativamente en la gestion por procesos en la
GRPPAT - GRL, 2023, se respalda mediante la Prueba de Rho de Spearman con
un valor de 0.404 y con un nivel de significancia de p = 0.001. Bajo este contexto
se puede inferir que el liderazgo asume un papel fundamental en la gestion de
procesos dentro de las organizaciones. Los lideres desempefian un papel crucial
en una organizacion al ofrecer una vision estratégica, lo que implica delinear los
procedimientos esenciales para alcanzar los objetivos y proporcionar orientacion

para el desarrollo o el ajuste de estos procedimientos.

Las personas se relacionan significativamente en la gestion por procesos en la
GRPPAT - GRL, 2022, se respalda mediante la Prueba de Rho de Spearman con
un valor de 0.430 y con un nivel de significancia de p = 0.000. Bajo este contexto
se puede inferir que las personas desempefian un papel crucial en la gestién de
los procesos dentro de la gerencia regional en mencién. La experiencia y los
conocimientos practicos que poseen los individuos son cruciales en la
determinacion y delineacion de procedimientos, asi como en la identificacion de
metodologias dptimas y oportunidades de mejora. El éxito de la aplicacion de
nuevos procesos requiere el compromiso activo y la adaptabilidad de las
personas implicadas.

El flujo de informaciéon se relaciona significativamente en la gestion por
procesos en la GRPPAT - GRL, 2023, se respalda mediante la Prueba de Rho de
Spearman con un valor de 0.450 y con un nivel de significancia de p = 0.000.
Bajo este contexto se puede inferir que El flujo eficiente de informacién juega
un papel crucial en la gestion de los procesos dentro de la gerencia regional en

mencion. La mejora de la eficiencia de los procesos puede lograrse mediante el
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establecimiento de un flujo de informacién fluido y bien estructurado, que

permita una toma de decisiones agil y precisa.

El proceso y estructura se relaciona significativamente en la gestion por procesos
en la GRPPAT - GRL, 2023, se respalda mediante la Prueba de Rho de Spearman
con un valor de 0.444 y con un nivel de significancia de p = 0.000. Bajo este
contexto se puede inferir que el proceso y estructura son componentes esenciales
en la gestion de los procesos dentro de la GRPPAT - GRL. El impacto de su
influencia puede observarse a través de las siguientes manifestaciones: La
estructura organizativa delimita las funciones y obligaciones especificas

asignadas a cada miembro del equipo.

El cambio organizacional se relaciona significativamente en la gestién por
procesos en la GRPPAT - GRL, 2023, se respalda mediante la Prueba de Rho de
Spearman con un valor de 0.588 y con un nivel de significancia de p = 0.00. Bajo
este contexto se puede inferir que la GRPPAT - GRL puede ser objeto de
notables impactos en la gestion de procesos como consecuencia de un cambio
organizativo. Esta modificacion tiene el potencial de facilitar el establecimiento
de unarelacién armoniosa entre los procesos de gestion y los objetivos generales
de la organizacién, permitiendo asi la reorganizacion, ejecucion o eliminacion

de procesos seglin sea necesario.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda a la GRPPAT - GRL, promover un entorno cultural que conceda
importancia a la eficacia y a la mejora continua, que incluya el reconocimiento
y la incentivacion tanto del pensamiento innovador como de los esfuerzos
diligentes dirigidos a perfeccionar los procesos existentes. Es imprescindible
que las personas con autoridad transmitan con eficacia los resultados previstos,
los objetivos y la estrategia general de la gestion de procesos, al tiempo que se
muestran receptivas a las aportaciones y recomendaciones de los miembros de
su equipo. Ademas, es imperativo garantizar que todos los miembros del
equipo posean las habilidades y conocimientos necesarios para participar
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activamente en la gestion de procesos. Para ello puede ser necesario impartir
formacion en metodologias de mejora de procesos como Lean o Six Sigma.

Ademés de sus responsabilidades principales, los lideres también deben

facilitar la capacitacion de los empleados concediéndoles autonomia para
tomar decisiones y sugerir mejoras de los procesos existentes. Esto puede
implicar la delegacion de tareas y la concesion de autoridad a los empleados,
permitiéndoles modificar los procesos en respuesta a las oportunidades de
mejora identificadas.

Fomentar la dedicacién y el compromiso de las personas implicandolas
activamente en la formulacién y aplicacion de los procedimientos mediante una
comunicacion transparente, la inclusion en el proceso de toma de decisiones y
el reconocimiento del rendimiento ejemplar. Es imprescindible ofrecer
formacion y oportunidades de desarrollo profesional continuo para mejorar las
habilidades técnicas y sociales de los empleados. Esto les permitira ejecutar los
procesos con mayor eficacia y hacer valiosas aportaciones a la mejora de los
mismos. Crear un entorno que fomente la innovacion es de suma importancia,
ya que permite a los empleados ofrecer ideas novedosas destinadas a mejorar
los procesos existentes. Esto puede implicar la implantacién de programas de

sugerencias o la organizacion de sesiones periddicas de intercambio de ideas.

Implantar y mantener sistemas de informacion eficaces, como BPM, CRM,
ERP, entre otros, que faciliten el flujo de informacion entre los diferentes
niveles y funciones de la organizacion. Se debe fomentar una cultura de
comunicacion abierta y transparente, implementando canales de comunicacion
efectivos y promoviendo la transparencia en la toma de decisiones. Es
importante proporcionar formacién y desarrollo continuos para garantizar que
todos los empleados entienden como utilizar los sistemas de informacion y
como su trabajo contribuye a los procesos de la organizacion. El cambio debe
gestionarse eficazmente cuando se implantan nuevos sistemas de informacién
0 se modifican los existentes, lo que implica comunicar las ventajas de los

cambios, formar a los empleados en el uso de los nuevos sistemas y gestionar
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la resistencia al cambio. Por dltimo, deben aplicarse medidas para proteger la
seguridad y la privacidad de la informacion, como politicas y procedimientos
de seguridad de la informacion, formacion de los empleados en préacticas
seguras de manejo de la informacion e implantacion de tecnologias de

seguridad de la informacion.

Proporcionar formacion continua a los empleados para mejorar su comprension
y competencia en la ejecucion de diversos procesos. Para responder
eficazmente a los cambios en el entorno empresarial, es imperativo que los
procesos Yy las estructuras organizativas posean un alto grado de flexibilidad y
adaptabilidad. Un liderazgo eficaz requiere un fuerte compromiso con la
gestion de procesos y la capacidad de navegar y gestionar eficazmente el
cambio. En conclusion, para optimizar el impacto del proceso y la estructura
en el &mbito de la gestion de procesos, es imperativo poseer procesos
claramente delineados, un marco organizativo eficiente, disposiciones para la
formacion y el crecimiento continuo, una capacidad de flexibilidad y
adaptabilidad, asi como un liderazgo competente y una gestion del cambio

competente
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ANEXOS
ANEXO N°01 - CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como propdésito fundamental reunir informacién sobre el
cambio organizacional y la gestion por procesos en la Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial del Gobierno Regional de Lima. El
cuestionario es anonimo y la informacion recaudada serd utilizada Unicamente para fines

académicos y se garantiza estricta confidencialidad.

I.  Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:
a. Género

Masculino

Femenino

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segin corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutro
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

RN W &~ ol

ITEM 112|345

CAMBIO ORGANIZACIONAL

DIMENSION 01

1. Su jefe trasmite en su desenvolvimiento la vision institucional al
personal que tiene a su cargo.

rno

Su jefe transmite confianza.

3. Su jefe demuestra ser un agente de cambios positivos a favor de la
gerencia.

4. Su jefe impulsa el trabajo en equipo.
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Su jefe demuestra tener habilidades de liderazgo.

DIMENSION 02

Sus comparieros de trabajo comparten los Valores Institucionales
impulsados por la gerencia.

Sus compafieros de trabajo cuentan con los conocimientos,
habilidades y actitudes para desempefiar sus funciones en el cargo
que desemperian.

Sus comparieros de trabajo demuestran tener confianza laboral
entre ellos.

Su jefe inmediato motiva a todos los servidores para obtener
mejores rendimientos.

DIMENSION 03

10.

Dentro de la gerencia, se busca tener una eficiente fluidez de la
informacion relevante.

11.

La gerencia actualiza sus canales y medios de informacion entre
los servidores.

12.

La gerencia busca mejorar en sus procesos comunicacionales.

DIMENSION 04

13.

La gerencia tiene plasmada de manera clara la definicion de roles
en sus documentos de gestion.

14.

La gerencia es flexible respecto a los procesos desarrollados en
sus documentos de gestion.

15.

La gerencia es flexible respecto a la estructura organizativa
plasmada en los documentos de gestion.

GESTION POR PROCESOS

DIMENSION 01

16.

La gerencia tiene identificado los productos y/o servicios que debe
desarrollar, segin el marco de sus competencias, asi como los
grupos que seran beneficiados por dichas actividades.

17.

La gerencia tiene identificado los procesos operativos o0
misionales que son necesarios para poner en marcha los productos
y/o servicios a desarrollar.

18.

La gerencia tiene caracterizados los procesos a seguir, es decir,
tiene identificado los elementos que forman parte de dichos
procesos (objetivo del proceso, responsable del proceso, personal,
actividades, recursos, controles, etc.).

19.

La gerencia tiene desarrollado los mapas de procesos para los
productos y/ o servicios que brinda a los ciudadanos.

20.

Las fichas técnicas de los procesos y los diagramas de los procesos
desarrollados por la gerencia, son revisados y aprobados por
especialistas.

DIMENSION 02
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21. La gerencia realiza eficientes seguimientos y mediciones a los
procesos de los productos y/o servicios que brinda a los
ciudadanos.

22. La gerencia realiza peridédicamente, una vez obtenidos los
resultados de los seguimientos y mediciones de los procesos, una
comparacion entre las metas de indicadores definidos para
cuantificar el desempefio de los procesos.

DIMENSION 03

23. La gerencia identifica y selecciona aquellos problemas cuya
solucidén tenga un impacto positivo en la gestion de procesos de la
entidad.

24. La gerencia analiza e identifica las causas que darian origen a los
problemas en la gestion de procesos de la entidad.

25. La gerencia da soluciones factibles de implementar para eliminar
o minimizar los problemas identificados en la gestion de procesos
de la entidad.

26. La gerencia implementa mejoras en los procesos y realiza un
seguimiento de dichas mejoras.

PARA LA BAREMACION:

Los criterios de evaluacion se establecen en una escala en la que los valores entre 1y 1,99
se categorizan como "Deficiente", los valores entre 2 y 2,99 se categorizan como "regular”,
y los valores entre 4 y 5 se categorizan como "Bueno". Para determinar la calificacion de
cada pregunta, se determina una media dividiendo la suma total de los valores de respuesta
por el numero total de preguntas contestadas.
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ANEXO N°02 — DATOS GENERALES

Tabla
Género
Frecuencia Porcentaje
Masculino 43 64.2
Vélido Femenino 24 35.8
Total 67 10.4

Se muestra en la Taba que el 64.2% se encuentran el grupo de los varones y el 35.8% son

del grupo de las mujeres.

69



ANEXO N°03 - VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL

INSTRUMENTO

VALIDEZ DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.704
Aprox. Chi-cuadrado  604.538
Prueba de esfericidad de Bartlett al 105
Sig. 0.000
VALIDEZ DE LA GESTION POR PROCESO
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-OlKkin de adecuacion de muestreo 0.801
Aprox. Chi-cuadrado  260.284
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 55
Sig. 0.000

CONFIABILIDAD DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.939 15

CONFIABILIDAD DE LA GESTION POR PROCESOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.914 11
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ANEXO N° 04 - DATA DE LA VALIDEZY CONFIABILIDAD

pl|p2 |[p3|p4 |p5|p6|p7|p8|p9|pl0 |pll|pl2 | pl3 |pld |pl5 | pl6 | pl7 | pl8 |pl9 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26
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ANEXO N° 04 - BASE DE DATOS
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