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RESUMEN

La presente investigacion, debido a las iniciativas en gestion desarrolladas por la ley
servir en las entidades estatales, tiene como objeto, comprender, la relacion entre dos de sus
sistemas de gestidn desarrollado por la ley: la gestion por proceso y la gestion por competencia,
a partir de la percepcion de los sujetos, hacia la implantacion de los conceptos de la ley, el
analisis se realizo en la Sede Gerencia Regional de Salud Chiclayo, tuvo un enfoque cualitativa.
La recoleccion de datos se dio a través de la entrevista estructurada con una muestra de 60
personas adquiridas bajo el sistema de bola de nieve, dadas las circunstancias (implantacién),
como resultado se infiere una relacion entre estas dos variables, asimismo cabe resaltar el factor

humano para dichos resultados.

Palabras claves: Alineamiento, integracion y servidor publico.

Clasificaciones JEL: M1, M19, M12



ABSTRACT

The present investigation, due to the initiatives in management developed by the law,
serves in the state entities, has as object, includes, the relation between two management
systems developed by the law, the management by process and the management by competition,
A From the perception of the subjects, towards the implementation of the concepts of the law,
the analysis was made in the Regional Office of Health Management Chiclayo, had a qualitative
approach. The data collection is given through the structured interview with 60 people acquired
under the snowball system, the circumstances of the circumstances, as a result a relationship

between these two variables is shown, so it is worth noting the human factor for said results.

Keywords: Alignment, integration and public servant.

JEL classifications: M1, M19, M12
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I. INTRODUCCION

En el marco de la creacidon del Nuevo Régimen del Servicio Civil Estatal del Per (Ley
30057), impulsado por la Politica de Modernizacion, a fin de promover una Administracion
Publica eficiente, se establecen lineamientos de gestion, a continuacion, se expone los

comprendidos en esta tesis.

“Una gestion al servicio del ciudadano necesariamente deberd cambiar el tradicional
modelo de organizacién funcional y migrar hacia una Gestion por Procesos contenidos en las
“cadena de valor” de cada entidad que aseguren que los bienes y servicios publicos de su
responsabilidad generen resultados e impactos “positivos, para el ciudadano, dados los recursos

disponibles” (Secretaria General de la Republica Peruana [SGRP], 2013 a).

Entonces, adaptar el esquema de gestion del desempefio y compensacién basada en
objetivos para sus empleados. A identificar y reconocer el aporte de los servidores publicos al
cumplimiento de las metas y objetivos institucionales. Como formular planes de mejora
individual e institucional que contribuyan a la mejora continua en la calidad de la gestiéon y de
los servicios que brindan las entidades publicadas: Gestién por Competencias (Autoridad
nacional del servicio civil [SERVIR],2016).

Por tanto, en este contexto planteado por servir, las entidades publicas se enfrentan al reto

de transformacion estratégica en sistemas administrativos y gestion de personas.

Entonces, surge la necesidad de: describir las situaciones o hechos concretos vivenciadas
por los servidores publicos; para conocer el impacto que se tendra en los trabajadores y como

estas repercute en sus labores, dando la oportunidad de seguir transformado realidades.

El andlisis debe ser tomadas segun el contexto de cada institucion, pues, en su aplicacion
intervienen personas que se relacionan, comportan, interiorizar nuevos conceptos de manera

diferenciada.

Ahora bien, la organizacion seleccionada como unidad de analisis es la Gerencia Regional
de Salud Lambayeque (GERESA). Institucién que trabaja bajo el principio de prevencion,

desarrollando estrategias integrales que permiten mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Por observacién y experiencia propia, esta institucion presenta, una estructura organizada

de acuerdo a principios de division y especializacién de trabajo por departamentos o funciones
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diferenciadas, en conjunto con el organigrama, sin embargo, no refleja el funcionamiento de la
institucion, las responsabilidades, las relaciones con el puablico general, los aspectos

estratégicos o clave ni los flujos de informacién y comunicacion interna.

Siendo fuente de diversos problemas y criticas, generando (a) establecimiento de
objetivos locales o individuales en ocasiones incoherentes y contradictorios con lo que deberian
ser los objetivos globales de la institucion, (b) la proliferacion de actividades departamentales
gue no aportan valor al publico general, ni a la propia institucion, generando una injustificada
burocratizacién de la gestion y mayor costeo, ( ¢ ) fallos en el intercambio de informacion y
materiales entre las diferentes dependencias (especificaciones no definidas, actividades no
estandarizadas, actividades duplicadas, indefinicion de responsabilidades) y (d) falta de
implicacion y motivacion de las personas, por la separacion entre “los que piensan” y “los que

trabajan” y por un estilo de direccion autoritario en lugar de participativo.

A ello se le suma la gestion habitual de RRHH que presenta (a) falta de evaluacion del
perfil por competencias que requiere un puesto de trabajo, (b) fallos en la aplicacion del
principio de mérito, que se evidencia en denuncias de concursos fraguados con perfiles
disefiados ‘a la medida’ u otro tipo de irregularidades y (C) ascensos que se dan por
“antigliedad” (afios acumulados) o el numero de capacitaciones (“cartones™) o el nivel de

formacion con el que cuente el servidor.

A efecto, se formula el problema ¢Por qué Gestion por Procesos y Competencias desde

la perspectiva de la ley servir en la Sede Gerencia Regional de Salud Chiclayo — Lambayeque?

El objetivo general OG: Analizar la gestion por procesos y competencias desde la

perspectiva de la ley servir en la sede gerencia regional de salud Chiclayo — Lambayeque

Los objetivos especificos: OE1.Comprender la gestion por proceso gobernante y
competencias desde la perspectiva de la ley servir en la sede gerencia regional de salud Chiclayo
— Lambayeque. OE2.Comprender la gestién por proceso misional y competencias desde la
perspectiva de la ley servir en la sede gerencia regional de salud Chiclayo — Lambayeque. OE3
Comprender la gestion por proceso apoyo y competencias desde la perspectiva de la ley servir

en la sede gerencia regional de salud Chiclayo — Lambayeque.

En cuanto a la metodologia, el enfoque a usarse es cualitativo, en consecuencia la

seleccion de servidores publicos se dio bajo el sistema de bola de nieve y como instrumento de
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recoleccion de datos, la entrevista estructurada, dadas las circunstancias (necesidad de: facilidad

de tiempo y nivel de conocimiento de los sistemas de gestion a estudiar)

Su estructura se encuentra dividido por: I Introduccion, 1l marco tedrico, I11. Metodologia,

IV resultados y discusién, V conclusion y recomendacion.
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MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

En esta seccion se mostraran algunos trabajos de investigacion en relacién con el
tema de la presente tesis, se resaltaran los aportes mas relevantes de dichas investigaciones,
los cuales seran tomados como referencia para el desarrollo de esta tesis.

Para entender el cambio de la Gestion Publica Peruana, La Presidencia del Consejo
de Ministros (PCM, 2014 b). Relata la situacién actual de los servidores publicos, el tipo de
gestion desarrollado en el area de recursos humanos, asi como la exigencia de la reforma y

su alcance.

En esta situacion y en base a lo que refiere esta tesis la, SGRP (2013 a). Dicta que
la Gestion por procesos: debe generar en los colaboradores conciencia de la necesidad del
transito del modelo funcional hacia una organizacién por procesos contenidos en las
“cadenas de valor”, la conclusion, es que los bienes y servicios publicos conciba resultados

e impactos positivos para el ciudadano.

Por tanto, SGRP (2013 b). Establece la adopcion de manera paulatina de la gestién
por procesos, pues, constituye la simplificacion administrativa y organizacion institucional,

en consecuencia, mayor satisfaccion del ciudadano.

Al respecto es inevitable relacionarse con lo dicho por Estela (2016). Quien recalca
que la gestion por proceso contribuird a la mejora de los procesos, que significa optimizar la
efectividad, la eficiencia, controles, refuerzo de los mecanismos internos y recursos;

generando un instrumento guia que facilite las tareas del talento humano.

Partiendo de los supuestos anteriores, es necesario para su cumplimiento el concepto
dado por Urquiza (2009). Quien propone un modelo de ‘caracterizacion’ de procesos de
RRHH, en otras palabras, identificar competencias que requiere un proceso a su vez la

persona que lo tiene, destinandolo hacia ese proceso.

Dentro de este marco cabe resaltar lo expuesto por Gomez & Mendoza (2013). La
gestion por competencia, hace posible la determinacion de los requerimientos de los cargos
“perfil de puesto”, por tanto, evaluar la fuerza laboral, con el propésito de saber con qué

personal cuenta la organizacién y que necesita para su productividad.

Se refuerza lo expuesto con lo descrito por la PCM (2013 a). la reforma del servicio

civil, a través de incentivar el crecimiento personal y profesional e incrementar los ingresos
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de la mayoria de los servidores publicos elevara la calidad de los servicios que el Estado

brinda a los ciudadanos.

2.2. Bases Tedricas

La tesis de investigacion, define la GESTION POR PROCESOS como: “La
secuencia de actividades que trasforma una entrada o insumo (una solicitud de un bien o
servicio 0 ambas) en una salida (la entrega del bien o servicio o ambos), afiadiéndole valor
a cada etapa de la cadena (mejores condiciones de calidad / precio, rapidez, facilidad,

comodidad, entre otros)” expuesto por: (SGRP, 2013 a, p. 3).

POLITICAS DE ESTADO Y DE
GOBIERNO

Procesos de produccién de bienes y servicios

Resultado Resultado
" Insumo Actividad Producto Especifi Final
wo wo
o i * Medicamentos « Atencién * Prestacion de  + Poblacion * Mejores _>‘ c
Q 3 * Médicos Médica salud sana estandares @ 3
o * Enfermeras * Distribucion de de vida i B
2 «Equipamiento  medicamentis 2 >
v * Infraestructura « Procesos 8 3
3 8 * Personal Administrativos i
- administrativo
Procesos de soporte
SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS

Figura 1. Proceso de produccion de bienes y servicios

Fuente: Extraido de http://www.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2013/05/PNMGP.pdf
Elaborado: secretaria de gestion publica
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Es en este escenario veamos el cambio, del enfoque funcional al enfoque de la gestion

por procesos orientada a resultados

Tabla 1
Principales diferencias entre el enfoque funcional y la gestion por procesos orientada a
resultados

Gestion por proceso orientada a

Del enfoque funcional (vertical)

resultados (horizontal)

Enfasis en el bien y servicio (producto) Enfasis en el ciudadano o destinatario de los

bienes y servicios

¢Quién cometio el error? ¢Por queé ocurrio el error?

Controlar los servidores

Desarrollar competencias de los servidores

Solo busca hacer el trabajo Busca hacer un trabajo eficaz

Demora en adaptarse a los cambios del

departa mentalismo (compartimiento

estancado)

Se adapta rapidamente a los cambios del

entorno trabajo en equipo

Lenta coordinacion Rapida coordinacion

Fuente: Optimismo de desarrollo industrial (2013)

Por tanto, conozcamos las caracteristicas de la gestidn por proceso, (Roure, Monino,

Rodriguez, Badal, 1997).

Analiza las limitaciones de la organizacion de tipo funcional vertical para contribuir
a la competitividad empresarial.

Identificar la existencia de los procesos internos y los respectivos factores criticos
para proporcionar una ventaja competitiva.

Medir la relacion calidad —costo- plazo para desarrollar una relacion a la generacion
del valor agregado para el cliente a través de la identificacion de las necesidades
para orientarlas a la organizacion

Aplicar las diferencias entre el alcance, la mejora orientad a los procesos y la
enfocada a los departamentos o a las funciones, la productividad hacia la eficiencia
global y parcial.

Delegar responsabilidades en cada proceso a las personas
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En cada proceso establecer los indicadores de funcionamiento de objetivos para
mejorar.

Evaluacion de las capacidades de cada uno de los procesos para satisfacer cada uno
de los requerimientos del cliente.

Mantener los costos bajo control para reducir la variabilidad en los procesos.
Mejorar el funcionamiento de los procesos de forma contintda limitando la
variabilidad comun

Medir el grado de evaluacion del desempefio personal y el grado de satisfaccion del
cliente interno o externo

Orientacion interna al producto y orientacion externa al cliente

Fusionar las personas hacia la accion para mejorar la forma de trabaja a nivel interno.
Compromiso hacia los resultados y cumplimientos

Proceso enfocado a los clientes y su satisfaccion.

Apoyo frente a jerarquizacién y control del proceso.

Responsabilidad sobre el proceso frente a autoridad jerarquica funcional. (p.90)

La gestion por procesos implica el desarrollo de las siguientes etapas PNMGP (2013).

CONDICIONES PREVIAS
Fortalecer el drgano responsable de la implementacidn de la Gestidn por Procesos

ETAPA III:
Mejora de
Procesos

ETAPA II: Institucionalizar la Gestidén por
Diagndstico e I e

Docurmentar los procesos
mejorados

Mejorarlos procesos

Identificacidn
de procesos

Medir, analizar v evaluar

ETAPA I: | Describir los procesas actuales

Elaborar el mapa de procesos actuales
Determinar los procesos de la entidad

Identificar destinatarios de bienes y servicios;, vy los bienes vy
servicios que brinda la entidad

Analizar propdsito de la entidad
Sensibilizar a toda la entidad
Capacitar a los eru:.arsadus de implementar
Elaborar el plan de trabajo institucional
Analizar la situacidn de la entidad

Preparatoria

Azegurar los rec-ursos

Contar con abjetivos estratégicos claramente establedcidos

Azepurar el apoyo vy compromiso de la Alta Direccidn

Figura 2. Etapas de la metodologia de gestion por procesos orientado a resultados

Fuente: extraido de http://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/03/Metodologia_de GxP.pdf
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Los tipos de gestidén por proceso se describen a continuacion, Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto-OGPP & Grupo de Trabajo del Reglamento de Organizacion y
Funciones del MINSA (2014):

PROCESO GOBERNANTES: Definen y despliegan las estrategias y objetivos de la
institucion, proporcionan directrices y limites de actuacion al resto de los procesos. Se
adopt6 la denominacion “Gobernantes” dado que estos procesos ademads de tener un alcance
institucional, tienen un alcance sectorial, y entrafian las directrices para la conduccion de las
politicas sectoriales, se subdivide en:
Gestion y Regulaciéon de Politicas: Proceso gobernante orientado a conducir las
politicas en salud, desde su disefio hasta su aprobacion, asegurando su expresion,
consistencia y alineamiento en la regulacion sectorial, garantizando la conduccion
sectorial, la gobernanza y la rectoria.
Gestion de la Inteligencia en Salud: Proceso gobernante orientado a conducir la
gestién de la informacidn que asegure la prospectiva, la investigacion y el monitoreo y
evaluacion de las politicas en salud, a nivel sectorial e institucional, establecer
lineamientos técnico normativos, definir criterios y herramientas, y supervisar su
cumplimiento sectorial, con el fin de generar conocimiento para la toma de decisiones.
Proceso Gestion del Planeamiento y Financiamiento sectorial: Proceso gobernante
orientado al despliegue de las politicas publicas en objetivos estratégicos, programaticos
y operativos, que permitan conducir y articular el sistema de planeamiento, y alinear los
mecanismos de financiamiento y el sistema de inversiones, a nivel sectorial e
institucional, establecer lineamientos técnico normativos, definir criterios y
herramientas, y supervisar su cumplimiento.
Gestion de la Innovacion y Desarrollo: Proceso gobernante orientado a conducir el
desarrollo de nuevos modelos institucionales, organizacionales y el mejoramiento
continuo de procesos, a nivel sectorial e institucional, establecer lineamientos técnico
normativos, definir criterios y herramientas de gestion de la calidad, y supervisar su
cumplimiento, contribuyendo a la modernizacién de la entidad.
Gestion de alianzas y relaciones gubernamentales y sectoriales: Proceso gobernante
orientado a conducir la generacion de condiciones para la gestion de las politicas
publicas en salud, mediante el establecimiento de alianzas y relaciones intrasectoriales,
intersectoriales e intergubernamentales, asi como la articulacion de las estrategias de

fortalecimiento de capacidades para el cumplimiento de las politicas.
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Gestion de la comunicacion estratégica: Proceso gobernante orientado a conducir la
estrategia de comunicacion entre la GRESA con la ciudadania, como mecanismo para

acercar los asuntos publicos en salud a la poblacion.

PROCESO MISIONALES: Constituyen la secuencia de valor afadido del servicio e
impactan sobre la satisfaccion del usuario, se vinculan directamente con los procesos
misionales/operativos de las instituciones del Sector hasta los servicios directos,
manteniendo una interrelacién con los procesos estratégicos y de soporte, se subdivide en:
Gestion de la promocion de la salud: Proceso misional orientado a conducir la politica
sectorial relacionada a instalar en la poblacion estilos de vida saludables, establecer la
regulacion, definir criterios y supervisar el cumplimiento, asi como implementar las
acciones estratégicas para fortalecer la participacion de la comunidad y abordaje de los
determinantes, con el fin de generar estilos de vida y una cultura saludable en la
poblacion.
Gestion de la Prevencion y Control de Riesgos, Dafios y Enfermedades: Proceso
misional orientado a conducir la politica, establecer la regulacion, definir criterios y
supervisar el cumplimiento, en el &mbito de la vigilancia epidemioldgica y control de
epidemias, enfermedades trasmitidas por vectores, zoonosis; y otros problemas de salud
publica, los mecanismos de respuesta en salud publica y la prevencion y capacidad de
respuesta frente a riesgos, desastres y emergencias; con el fin de reducir y mitigar los
riesgos y dafios en la salud de la poblacién.
Gestion de la Salud Ambiental: Proceso misional orientado a conducir la politica
referente a los factores del ambiente que podrian incidir en la salud de las personas,
determinados por la contaminacion del aire, suelo y agua a través de desechos organicos,
inorganicos y tdxicos, asi como establecer la regulacion, definir estandares y supervisar
su cumplimiento, mediante la promocidn de acciones multisectoriales y la fiscalizacion.
Gestion de la Inocuidad Alimentaria: Proceso misional orientado a conducir la
politica referente a garantizar la produccion y disponibilidad de alimentos no
contaminados asi como establecer la regulacién, definir estandares y supervisar su
cumplimiento en la produccion y el consumo de los alimentos, mediante la promocion
de acciones intersectoriales y la fiscalizacién
Gestion de atencion a la persona, familia y comunidad: Proceso misional orientado
a conducir la politica, establecer la regulacion, definir criterios y supervisar el

cumplimiento, en la definicion del modelo de atencidn, la organizacion de los servicios
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con énfasis en la atencion primaria de la salud y el sistema de gestion de la calidad; asi
como la prestacion de los servicios de salud.

Gestion del Aseguramiento en Salud: Proceso misional orientado a conducir la
politica nacional y sectorial que elimine la restriccion econémica para el acceso a los
servicios de salud, establecer la regulacion y definir criterios y supervisar el
cumplimiento; asi como la implementacion de mecanismos de financiamiento de
prestaciones en salud, con el fin de garantizar mayor cobertura de proteccion en salud
para la poblacion.

Gestion de Proteccion de Derechos en Salud: Proceso misional orientado a conducir
la politica sectorial referente a los derechos de salud, establecer la regulacion, definir
estandares y supervisar el cumplimiento; asi como la fiscalizacion e implementacion de
acciones de promocién, proteccién y restitucion de los derechos al acceso de los
servicios de salud, supervisando que las prestaciones sean otorgadas con calidad,
oportunidad, disponibilidad y aceptabilidad, con independencia de quien la financie
Gestion del Desarrollo de Tecnologias en Salud: Proceso misional orientado a
conducir las politica sectorial de desarrollo de tecnologias en salud que asegure la
innovaciones, evaluacion y transferencia; establecer la regulacion, definir estandares y
supervisar el cumplimiento, asi como la fiscalizacion de laboratorios y la administracion
de donaciones de tejidos, érganos y células, para logar la mejora de los servicios de
salud.

Gestion del Desarrollo de Productos Farmacéuticos y Sanitarios, Dispositivos y
Establecimientos Farmacéuticos: Proceso misional orientado a conducir la politica
sectorial de desarrollo de productos farmacéuticos, dispositivos médicos, productos
sanitarios y establecimientos farmacéuticos, que asegure calidad, accesibilidad y uso
adecuado, establecer la regulacion, definir estandares y supervisar el cumplimiento, asi
como la fiscalizacion y el abastecimiento sectorial para lograr un mayor acceso y uso
adecuado, y evitar riesgos que afecten la salud de la poblacion.

Gestion del Desarrollo de Recursos Humanos en Salud: Proceso misional orientado
a conducir la politica de desarrollo de los recursos humanos en salud, establecer la
regulacion sectorial, definir los perfiles para su formacion, capacitacién, competencia y
especializacion, con adecuadas condiciones laborales; asi como la supervision del
cumplimiento de la politica | y su regulacion, con el fin de asegurar al personal que

responda a las demandas de atencion de salud de la poblacion.
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Gestion del Desarrollo de Infraestructura y Equipamiento en Salud: Proceso
misional orientado a conducir la politica sectorial de desarrollo de la infraestructura y
equipamiento en salud para la ampliacion, mantenimiento y actualizacion establecer la
regulacion, definir estandares y supervisar el cumplimiento; asi como la formulacién y
administracion de la inversion sectorial, con el fin de obtener una éptima capacidad
fisica de los servicios de salud para una mejor atencion respondiendo a la necesidad

sanitaria territorial.

PROCESO DE SOPORTE: Abarcan las actividades necesarias para el correcto

funcionamiento de los procesos operativos y estratégicos, se subdivide en:
Administracion del Sistema Logistico: Proceso de soporte que conduce la
disponibilidad de los Bienes y Servicios necesarios para el adecuado funcionamiento de
la institucion en el cumplimiento de las actividades y objetivos institucionales,
asegurando la transparencia y eficiencia en la programacién y uso de los recursos
asociados a los bienes y servicios. Comprende acciones de programacion y adquisicion
de bienes y servicios, administracion de almacenes, distribucion, control patrimonial y
servicios generales
Administracion de la asesoria en asuntos legales y juridicos: Es el proceso de soporte
orientado a brindar asesoria legal a la GERESA en el cumplimiento de su finalidad
institucional; asi mismo dar opiniones con relacion al proceso administrativo
disciplinario de funcionarios y servidores.
Administracion Presupuestal: Proceso de soporte que provee y ejecuta los recursos
financieros necesarios para el adecuado funcionamiento de la GERESA en el
cumplimiento de su finalidad institucional, asegurando una gestion eficiente, oportuna
y transparente.
Administracion de Recursos Humanos: Es el proceso de soporte conducente a
disponer del adecuado capital humano institucional, en términos de los perfiles y las
competencias necesarias para el cabal cumplimiento de la finalidad de la GERESA
promoviendo el desarrollo de buenas practicas y asegurando una gestion eficiente,
oportuna y transparente.
Administracion de Tecnologias de la Informacion: Es el proceso de soporte que
disefia, implementa y da mantenimiento al recurso tecnologico de la institucion,
asegurando su suficiencia, relevancia, calidad, oportunidad y seguridad de los softwares

y plataformas.
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Gestion de la Transparencia y atencion al ciudadano: Es el proceso de soporte
orientado a promover una mayor transparencia de informacion de los sistemas, como un
mecanismo que permita a los usuarios y clientes acceder a mejor informacién sobre
tasas de interés, comisiones, gastos, contratos y demas acciones de bienes y servicios
adicionando un control del tramite y archivo de documentos generados o recibidos en la
institucién, garantizando su integridad, confidencialidad y disponibilidad, asi como la
respuesta agil, amable y efectiva a los requerimientos directos de informacion y atencién

al ciudadano.

EL ENFOQUE POR COMPETENCIAS

Las COMPETENCIAS constituyen un vehiculo eficaz para trasladar de manera
efectiva los valores y retos estratégicos de las instituciones a los comportamientos de las
personas, alineando la nueva forma de hacer las cosas con las aspiraciones, politicas y
objetivos que cada institucion se plantee (RPJ, 2016)

Dicho esto, las Competencias se basan en modelos que identifican conductas
asociadas a un desempefio exitoso, que entregan fundamentos objetivos para evaluar
individuos en areas de desemperio, desarrollo y seleccion. (HayGroup, 1996)

De este modo, la definicion que se alinea al analisis que pretende esta tesis de
investigacion es que la Gestion por Competencias es: “Atraer, desarrollar y mantener el
talento mediante la alineacion consistente de los sistemas y procesos de Recursos Humanos,
en base a las capacidades y resultados requeridos para un desempefio competente”

(Fundacion Chile, 2004)
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Motivos para su implementacion:

Tabla 2
Motivos Para Adoptar el Concepto de Competencia

En las organizaciones En la educacion

Entorno cambiante  Asumir evolucion , futuro Responder a los retos del

impredecible mercado de trabajo
Evolucion en el Foco acentuado a losresultados Foco mas acentuado en
enfoque y al rendimiento habilidades profesionales vy
empleabilidad
Cooperaciény Competencias como concepto Nuevo lenguaje de
comunicacion “unificador” y atractivo. comunicacion con empleadores

Alineamiento vertical de los
empleados hacia objetivos del

negocio

Fuente: Urquiza, A. (2009). Creacion de un Marco de Competencias para la Evaluacion del Desempefio de

los Gestores de Sistemas de Informacion en las Grandes Organizaciones, (Tesis Doctoral). Espafia.

Por tanto, se identifica el concepto competencia como solucién a problemas de

naturaleza diferente.

La implementacion de un Modelo de Gestion por Competencias aporta ventajas

importantes a considerar, entre las cuales encontramos:

La posibilidad de definir perfiles profesionales que favoreceran la productividad.
El desarrollo de equipos que posean las competencias necesarias para su area
especifica de trabajo.

La identificacion de los puntos débiles, permitiendo intervenciones de mejora que
garanticen resultados.

El gerenciamiento del desempefio en base a objetivos medibles, cuantificables y con
posibilidad de observacién directa.

El aumento de la productividad y la optimizacion de los resultados.

La concientizacion de los equipos para que asuman la corresponsabilidad de su
desarrollo. Torndndose un proceso de ganar-ganar, desde el momento en que las

expectativas de todos estan atendidas.
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e Cuando se instala la gerencia por competencias, se evita que los gerentes y sus
colaboradores pierdan el tiempo en programas de entrenamiento y desarrollo, que
no tienen que ver con las necesidades de la empresa o las necesidades particulares

de cada puesto de trabajo. (extraido de www.competenciaslaborales.cl)

Se clasifica por Aguado, Lucia y Arranz. (2008),las competencias genéricas que

incluyen las establecidas por servir como competencia genéricas trasversales, se define:

COMPETENCIAS GENERICAS: Caracteristicas referidas al comportamiento general del
empleado en el puesto de trabajo, independientes de los conocimientos técnicos concretos
que pueda o no tener, Aguado, Lucia y Arranz. (2008),se subdivide:
Direccion De Equipos: Consiste en la capacidad de orientar, gestionar y motivar a los
equipos bajo su responsabilidad, aunando voluntades y esfuerzos para la consecucion
de metas. Es la habilidad para fijar objetivos, tanto individuales como comunes, y dirigir
la accion hacia los resultados.
Trabajo En Equipo: Se refiere a la organizacion del trabajo dentro de un grupo para
alcanzar logros conjuntos, fomentando el interés colectivo por encima del propio
Influencia: Se define como habilidad comunicativa, empatia y asertividad. Es la
capacidad para tener influencia positiva en el trabajo de los compafieros y mantener una
amplia red de relaciones profesionales
Resolucion De Problemas: Consiste en la identificacion y valoracion de parametros,
causas, prioridades y soluciones a las dificultades con espiritu de mejora. De manera
que, se toman de decisiones adaptadas a situaciones y personas.
Iniciativa: Es la habilidad para actuar de forma proactiva, anticipandose a los
acontecimientos, asumiendo riesgos para alcanzar objetivos. Se caracteriza por
mantener un pensamiento auténomo e independiente dirigido hacia el progreso continuo
Orientacion al publico: Esta competencia se refiere a la deteccion y satisfaccion de las
necesidades del visitante, anticipando oportunidades de negocio. Supone un desarrollo
proactivo para entender y responder tanto al publico externo como interno. Adaptacion
al cambio: Es la capacidad para adaptarse facilmente a diferentes entornos de trabajo,
a situaciones de estrés o de dificultad. Asi como, facilitar y promover distintos cambios
necesarios en la organizacion.
Orientacion a resultado: Se define como la habilidad para conseguir resultados

independientemente de las circunstancias, favoreciendo el desarrollo y el progreso. Es
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la habilidad para centrarse en tareas pragmaticas y actuar en el puesto, considerando los

obstaculos que se presentan como retos a conseguir

Las competencias redactadas anteriormente se complementan con las Competencias
especificas, segin lo dispuesto por servir su contenido se adecua a la realidad del sector a

implantar, como un panorama a estas se detalla lo establecido por Candel (2012):

COMPETENCIAS ESPECIFICAS: Son las asociadas a conocimientos y habilidades
técnicas especificas de cada puesto de trabajo u ocupacion.
Conceptual: Incluye el conocimiento de la normativa y regulacion
estatal/autondmica/local que rige la administracion pablica en la actualidad. Ademas de
la habilidad interpretativa y de analisis de dicha legislacion.
Procedimental: Se refiere a la capacidad de interpretar y aplicar los procedimientos
internos para el correcto desempefio del puesto, proponer mecanismos correctivos
cuando se detectan desviaciones y asegurar la implantacion y respeto de los mismos
Profesional: Conocimiento del material, su correcto uso y mantenimiento, de los
distintos sectores de trabajo (recepcion, caja, almacén y maquinas de escritorio).

Utilizacion y manejo de herramientas de forma agil y acorde a los procedimientos.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy nivel de investigacion

Enfoque de investigacion

Cualitativo: Esta investigacion tuvo un analisis subjetivo, pretendio trabajar con datos de la

propia experiencia del servidor publico, segun el contexto y ambiente en el que se encuentro.
Tipos de investigacion

Basico: Se obtuvo y recopilo informacion desde la perspectiva del servidor asi los conceptos
gestion por proceso y competencia, a fin de conocer cobmo funciona su relacion.
Sustantivo: La investigacion se orientd a describir, explicar, predecir, la interaccion de los

sistemas de gestion.
Niveles de investigacion:

Exploratorio: Se pretendié ofrecer un primer alcance sobre como los servidores de

GERESA perciben los nuevos conceptos implementados en la entidad publica.

Descriptiva: Se recogio y describio  informacion como es y como se manifiesta

especificando propiedades dimensiones o componentes.

Explicativo: Se centrd en contextualizar la relacion de las variables, otorgando un sentido

de entendimiento al evento.
3.2. Disefio de Investigacion

Estudio de caso: tesis de investigacion pretendié comprender y conocer la situacion
particular de las instituciones publicas GERESA en cuanto a dos sistemas de gestion
(procesos y competencia) implementados por servir, el objeto mayor claridad del aspecto

teorico, a partir de la descripcion de la situacion.

3.3. Poblacién Muestra de Estudio y Muestreo

La poblaciéon fueron 323 trabajadores de la Sede Gerencia Regional de Salud
Chiclayo, que en el afio 2016 tuvieron relacion laboral con dicha institucion, por las
diferentes modalidades de prestacién de servicios.

La muestra que se uso fue del tipo en cadena o por redes (Miles y Huberman, 1994;
Creswell; 2009; Henderson, 2009). Con esta tactica se logro reunir a 60 trabajadores de

dependencias distintas.
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Cabe resaltar la gran desventaja que presenta una muestra no probabilistica
(Hernéandez, Fernandez y Baptista ,2014, p.52), aspecto que no contradice los objetivos de
este estudio pues la situacion bajo estudio no requiere de representatividad de la poblacion,
sino de una cuidadosa y controlada eleccion de sujetos con caracteristicas especificas.

3.4. Criterios de seleccién

La ley del servicio civil se encuentra en la primera etapa de implantacion en
consecuencia, solo se puede hacer predicciones sobre los futuros efectos de la metodologia
propuesta por la ley, en dichas circunstancias, las evaluaciones presentadas en esta

investigacion partieron de servidores publicos conocedores de esta ley.
3.5. Operacionalizacion de Variables

Tabla 3
Cuadro de categorias: Gestion por procesos y gestion por competencias de la sede de

gerencia regional de salud Chiclayo - Lambayeque 2016-2017"

VARIABLES CATEGORICAS

INDICADORES

PREGUNTAS A

APLICAR

GESTION POR PROCESO

D1. PROCESO GOBERNANTE

SD1 Gestion y Regulacion de Politica

SD2 Gestion de la Inteligencia en Salud

SD3 Proceso Gestion del Planeamiento y

Financiamiento Sectorial

SD4 Gestion de la Innovacion y Desarrollo.

ID1 Trabajadores con capacidad de entender las expectativas del
cliente y desarrolla soluciones para su satisfaccion

ISD1 Politicas publicas y sectoriales en salud aprobadas
concertadas y en implementacion que responden a la Vision

Sectorial

ISD2 Estudios realizados que brindan informacién confiable y
oportuna.

Politicas publicas aprobadas que demuestran el uso de
informacion y conocimiento generado.

1SD3 Presupuesto ejecutado y asignado al Sector Salud orientado
a los objetivos de la politica nacional.

Proyectos de inversién Publica declarados viables

ISD4  Proyectos de mejora de procesos priorizados e
implementados en la cadena de valor sectorial.

Impacto de las mejoras organizacionales implementadas en la
eficiencia de la GERESA y el cumplimiento de objetivos.

ISD5 Acuerdos intergubernamentales e intersectoriales que
inciden en politicas publicas en salud y su cumplimiento

PD1 Considera que el Unico factor para solucionar las quejas
y reclamos, es la capacidad que poseen los trabajadores para
solucionarlo, muy aparte del proceso, actividades.

PSD1 La GERESA se preocupa por el bienestar laboral de

su trabajador.

PSD2 Considera los estudios realizados por la GERESA
confiables y oportunos.

La accesibilidad sobre la informacién brindada por la
GERESA es adecuada para el desarrollo de su labor.

PSD3 En cuanto a la compensacion y beneficio, el
presupuesto asignado por la GERESA a esta érea, es
coherente.

La gestion de recursos humanos, contienen los elementos

necesarios (lineamientos técnicos, normativos,

herramientas, control) para que funcione.

PSDA4EI 4rea de RRHH genera un alto nimero de proyectos,
para la mejora del servicio.

Las nuevas herramientas y técnicas implantadas en
GERESA, han permitido mejorar su actividad.

PSD5 En qué grado, afecta a RRHH, los convenios

internacionales, sobre el sector salud.
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SD5 Gestion de las Alianzas y Relaciones
Gubernamentales y Sectoriales

SD6 Gestion de la Comunicacion Estratégica

D2: PROCESO MISIONAL

SD1gestion de la Promocion de la Salud

SD2 Gestion de la Prevencion y Control de
Riesgos, Dafios y Enfermedades.

SD3 Gestion de la Salud Ambiental

SD4 Gestion de la Inocuidad Alimentaria.

SD5 Gestion de Atencion a la Persona, Familia

y Comunidad

SD6 Gestion del Aseguramiento en Salud.

SD7. Gestion de Proteccion de Derechos en
Salud

SD8 Gestion del Desarrollo de Tecnologias en
Salud.

Posicionamiento de politicas publicas en salud priorizadas en
espacios internacionales y en la agenda de accién de la
cooperacion técnica nacional e internacional.

Reduccién de conflictos con actores gremiales

ISD6 Crecimiento de la poblacién que estd adecuadamente
informada de la agenda politica y publica en salud

Impacto favorable en la opinién publica de las acciones de
politica del Sector Salud

ID2 Trabajadores con Capacidad de generar mejora continua de

la metodologia de gestién por proceso.

ISD1 Comunidades que incorporan estrategias de promocion en
salud.

Grado de involucramiento de las comunidades en las buenas

practicas saludables

1SD2 Reduccién de riesgos y dafios en salud que afectan la salud

pUblica

ISD3 Disminucién del impacto desfavorable de factores que
afectan la salud ambiental

Politicas publicas de otros Sectores y niveles de gobierno que
coadyuvan a tener un impacto favorable en la promocién y
proteccion de la salud ambiental

ISD4 Disminuciéon de alimentos contaminados, que son

producidos y disponibles al consumo

Politicas publicas de otros Sectores y niveles de gobierno que
coadyuvan a tener un impacto favorable en la promocion y
proteccion de la inocuidad alimentaria

ISD5 Modelos de atencion en salud y servicios organizados que
responden a la diversidad y necesidad de la poblacion con criterio

de calidad y oportunidad

ISD6 Poblacién segin caracteristicas que se encuentran

asegurados

Poblacién que esté satisfecha con la calidad del aseguramiento.

ISD7 Resultados de la supervisién de calidad de prestaciones de
salud y aseguramiento

Incremento de ciudadanos que conocen sus derechos en salud

I1SD8
incorporadas a los servicios de salud.

Incremento  de tecnologias sanitarias de calidad

La trasferencia de conocimientos, estudios, diagnésticos
por convenios internacionales influye en RRHH.

Se recompensa su labor como profesional.

PSD6 Aporta RRHH, a la estrategia de comunicacién de
salud publica, GERESA —ciudadano.

La cobertura de las necesidades expuestas por los

ciudadanos, son coherente con el objetivo de GERESA.

PD2 En qué grado existe la necesidad de mejorar las
actividades en tu area.

PSD1 Considera que las comunidades de Chiclayo lo
apoyan en su labor de promover la salud.

Pueden las comunidades involucrarse mucho mas al

desarrollo del sector salud.

PSD2 Se necesita capacitar al personal en lo que respecta a
prevencion y capacidad de respuesta frente a riesgos,

desastres y emergencias.

PSD3 En qué grado, considera usted que la GERESA
concientiza a las comunidades sobre los factores que afectan
al ambiente.

Las politicas ambientales establecidas por otros entes
estatales se toman en cuenta al momento de preparar al
personal de GERESA.

PSD4 Es efectiva la labor de GERESA para eliminar los

alimentos contaminados disponibles al consumo.

Las politicas de proteccion de la inocuidad alimentaria
establecidos por otros entes estatales se toman en cuanta al

momento de preparar al personal de GERESA.

PSD5 Existe un modelo de atencion al cliente, cree usted

que el personal de contacto lo pone en préctica.

PSD6 Considera que el nimero de asegurados ha crecido
acorde al objetivo de la entidad.

Los reclamos por la calidad del servicio del asegurado
tienen mucha incidencia en los procesos disciplinarios del
personal de GERESA.

PSD7 Son constante las evaluaciones del servicio de salud
y aseguramiento.

La GERESA brinda a los ciudadanos amplia informacion
sobre sus derechos en salud.

PSD8 Dispone de tecnologia el personal de la GERESA

para el adecuado desarrollo de su labor a qué nivel.
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SD9 Gestion del Desarrollo de Productos
Farmacéuticos y Sanitarios, Dispositivos y

Establecimientos Farmacéuticos

SD10 Gestion del Desarrollo de Recursos
Humanos en Salud.

SD11 Gestion del Desarrollo de Infraestructura

y Equipamiento en Salud

D3: PROCESO DE APOYO

SD1 Administracién del Sistema Logistico.

SD2 Administracion de la Asesoria en Asuntos

Legales y Juridicos.

SD3 Administracion Presupuestal.

SD4 Administracion De Recursos Humanos.

SD5 Administracién de Tecnologias de La

Informacién

SD6 Gestion de la Transparencia y Atencion al

Ciudadano.

VARIABLE DEPENDIENTE
COMPETENCIAS PROFESIONALES
D1: COMPETENCIAS GENERICAS
SD1: DIRECCION DE EQUIPOS

SD2: TRABAJO EN EQUIPO

1SD9 Establecimientos de salud, laboratorios y establecimientos
farmacéuticos a nivel, publicos y privados, que cuentan con
productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos
sanitarios adecuados y disponibles.

Disminucién de la brecha en Productos farmacéuticos,
dispositivos médicos y productos sanitarios (cuantitativa y

cualitativa)

1ISD10 Personal en salud accede a mejoras para su desarrollo y
condiciones laborales establecidas en politicas en materia de
recursos humanos en salud

Disminucién de la brecha de recursos humanos en salud,
cualitativa y cuantitativa

Crecimiento de personal en salud con el perfil establecido en las
politicas de la GERESA

ISD11 Establecimiento de salud que cuentan con Optima
capacidad fisica de los servicios de salud

Disminucion de la brecha en infraestructura y equipamiento en

salud (cuantitativa y cualitativa)

ID3 Trabajadores con reconocimiento, por generar integracion

en la institucion.

ISD1 Requerimientos atendidos y distribuidos de manera

oportuna.
ISD2 Informes y opiniones legales emitidas oportunamente.

1SD3 Requerimientos atendidos oportunamente con la

programacion y certificacion presupuestal.

1SD4 Recursos humanos contratados a tiempo para cumplir la
finalidad institucional.

Los recursos humanos cumplen con el perfil de puestos
requerido y son formados e incentivados adecuadamente por la
entidad.

I1SD5 Organos de la GERESA con sistemas tecnoldgicos en

operacion y respondiendo a las demandas.
ISD6 Respuestas oportunas y con la informacién solicitada.

Tréamites y solicitudes que se responde a tiempo

ISD1. Trabajadores con capacidad de negociacion, saber
convencer y aceptar otros puntos de vista

ISD2.Trabajadores con Habilidad para la organizacion del

trabajo dentro de un equipo

PSD9 Se han incrementado los establecimientos de salud,
laboratorios, establecimientos farmacéuticos.

Los requerimientos de, productos farmacéuticos, sanitario
dispositivo médico se encuentra en los niveles acorde con la
entidad.

PSD10 Son abundantes las politicas de formacion,

capacitacion, competencias, del personal de la GERESA.
Se requiere reclutar mas personal en la GERESA.

Es mas importante el perfil del puesto frente a la

especializacion.

PSD11 La infraestructura y equipamiento (condiciones

laborales) se encuentran en éptima funcionalidad.

La instalacion que pose su centro de trabajo tiene la

capacidad para albergar a todos sus trabajadores.

PD3 La GERESA desarrolla politicas para reconocimiento
del personal.

PSD1Es muy seguido la implementacién de nuevos

programas logisticos.

PSD2 Los procesos disciplinarios emitidos por la asesoria

legal de la GERESA generan trabas en su labor.

PSD3 La gestion presupuestal se acomoda al cambio
institucional afio a afio.

PSD4 Es oportuno el tiempo de demora de seleccién del

personal.

Los premios, vacaciones, horas extraordinarias, bajas por
enfermedad van acorde con las politicas de respeto al tiempo

de trabajo.

PSD5 Los sistemas de informacion implantados en la
GERESA se encuentran muy actualizados.

PSD6 La pagina web de la GERESA tiene altos indices de

participacion del usuario.

La respuesta de un tramite con otra dependencia es
adecuada.

PSD1. Siente que su jefe se preocupa y se involucra con

cada puesto de trabajo

PSD2. Es necesario que trabajadores de distintas areas se

rednan para realizar un proyecto.
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SD3: INFLUENCIA

SD4: RESOLUCION DE PROBLEMAS

SD5: INICIATIVA

SD6: ORIENTACION AL PUBLICO

SD7: ADAPTACION AL CAMBIO

SD8: ORIENTACION A RESULTADOS

D2: COMPETENCIAS ESPECIFICAS

SD1: CONCEPTUAL

SD2: PROCEDIMENTAL

SD3:PROFESIONAL

ISD3. Trabajadores con habilidades interpersonales de saber

relacionarse con otros
ISD4. Trabajadores con Capacidad de andlisis critica y sintesis
ISD5. Nuevas actividades implementadas y ejecutadas

ISD6. Trabajadores que desarrollaron la competencia para

entender y responder a las necesidades del publico

ISD7. Trabajadores con capacidad para adaptarse a nuevas
situaciones, flexibilidad

1SD8.Trabajadores que se preocupan por la calidad, por hacer las
cosas bien

ISD1. Trabajadores que conoce la normativa y legislacion de la

administracion publica.

ISD2. Trabajadores con capacidad de detectar las claves del

correcto desempefio en su puesto de trabajo.

I1SD3. Trabajadores que hace uso y mantenimiento correcto del

material en su puesto de trabajo

PSD3. Las reuniones de confraternidad tienen mucha

participacion por parte de los trabajadores

PSD4. Estan debidamente manejados por la institucion los

conflictos internos entre comparfieros

PSD5.Los trabajadores participan activamente en la

generacion de un nuevo proceso para la institucion

PSD6. Existe una evaluacién del personal de contacto post

atencion al cliente.

PSD7.Los sindicatos en la GERESA tienen alta influencia

a partir de los reclamos.

PSDS8. Las politicas de reconocimiento y trabajo bien hecho
son adecuadas.

PSD1.Son abundantes las denuncias formuladas por los
trabajadores asi la GERESA.

PSD2. RRHH desarrolla correctamente el uso del MOF.

PSD3. Los trabajadores necesitan capacitacion sobre el uso
de tecnologia implementado en la GERESA.

Fuente: Oficina General de Planeamiento y Presupuesto — OGPP & Grupo de Trabajo del Reglamento de
Organizacion y Funciones del MINSA (2014). Mapa de proceso del ministerio de salud.

Aguado et al. (2008) competencias genéricas

Candel, M (2012) competencias especificas
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3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
Fuentes Secundarias.

Estuvo constituida por los diversos archivos y documentacion con las que cuenta La
Gerencia Regional de Chiclayo, como: El Plan Estratégico Institucional, Plan Operativo
Institucional, Cuadro de Asignacion de Personal (CAP), Presupuesto Analitico de Personal
(PAP), el Cuadro Nominativo de Personal, el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA); la experiencia del servidor publico administrativo de la Gerencia

Regional de Chiclayo, entre otros, que habilito el recojo de informacion veridica.
Fuentes Primarias.

e Entrevista informal: se efectu6 con los participantes claves que darian a conocer
un listado de nombres, de compafieros suyos, que cuente con conocimiento sobre el
tema de la entrevista, se realizé en su oficina de manera informal, el objetivo fue:
Obtener su apreciacion en cuanto a conceptos, componentes y caracteristicas, sobre
la nueva ley del servicio civil servir proximo a implantarse, y conseguir la lista de
compafieros suyos entendidos de esta ley.

e Entrevista estructurada: se dio al hecho de que las preguntas especificas
permitieron agrupar respuestas y ahorrar tiempo en su desarrollo para el entrevistado.

Para su disefio, se recurri6 a la operacionalizacion de categorias de la
investigacion. El formato de la entrevista estructurada fue de preguntas cerradas, 13
gestion por proceso gobernante, 21 gestién por proceso misional, 9 gestion por
proceso de apoyo, 8 competencias genéricas, 3 competencias especificas, en total 54
preguntas; asi como escala de Likert en donde (5) Muy de acuerdo (4) De acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (2) En desacuerdo (1) Muy en desacuerdo; como
estimacion los datos se interpretaron en términos absolutos, asociando el (1) y (2) en

desacuerdo, el (3) indiferente y (4) y (5) de acuerdo.

3.7. Procedimientos

La recopilacion de informacion se inicio en la oficina de planeamiento estratégico,
se realizo la entrevista informal en cuanto a conceptos, componentes y caracteristicas;
identificAndose algunos participantes clave entendidos de las variables, a quienes se les

pregunto si conocian a otros compafieros de trabajo conocedores de estas dimensiones, una
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vez contactados y hecho el filtro es decir, la entrevista informal, se les incluyo; brindando
estos participantes informacion veraz y objetiva desde su perspectiva de conocimientos
hacia las respuesta de la entrevista estructurada.

Con esta tactica se logrd reunir a 60 servidores publicos, a efectos de la presente
investigacion, la entrevista estructurada, fue entregado via consentimiento del participante
clave en el horario que este decidia, con tal de no interrumpir sus funciones laborales, ya
sea después de la breve entrevista informal( 10 min méximo) cuyos comentarios afirmaban
haber participado en capacitaciones en lo que refiere a los nuevos sistemas implantados
para la simplificacién administrativa, o la derogacion de los regimenes laborales, gestion por
resultados, cadena de valor entre otros, o el dia dispuesto por este, se pretendié un maximo
de 20 min para su culminacion.

Por tanto, la herramienta para identificar a los participantes claves fue la entrevista
informal de manera simultanea, esta permitio la contextualizacion de las variables elegidas

a estudio y el paso a la entrevista estructurada en el dia dispuesto por el entrevistado.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Los datos la entrevista estructura se ordeno de la siguiente manera:

a) Plantilla de datos Sociodemograficos: Recoge informacion relativa al género, la
edad, el tiempo de servicio, régimen laboral, grado de instruccion, area de trabajo
que ostenta el trabajador en la institucion.

b) Preguntas sobre la gestion por proceso: Definido por la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto — OGPP & Grupo de Trabajo del Reglamento de
Organizacién y Funciones del MINSA (2014). Mapa de proceso del ministerio de
salud. El cual se compone de:

» Preguntas del proceso gobernante
» Pregunta del proceso misional
» Pregunta del proceso de apoyo

c) Preguntas sobre la gestion por competencias: Definido Aguado et al. (2008) 3
competencias genéricas y 8 competencias especificas elaborado por Maria & Candel
(2012).

La informacidn recolectada se proceso estadisticamente mediante SPSS, se tabulo y

genero gréafico, se aplicaron las siguientes herramientas estadisticas.
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Analisis Descriptivo:

a) Distribucion de frecuencias y representaciones graficas; esta herramienta permitid
conocer el nimero de veces que ocurre un valor o atributo de una variable, de acuerdo a lo
que arrojan los resultados.

b) Gréaficos de barras; a través de estos se representé de forma gréfica los datos e
informacion destacable relacionada con los objetivos de estudio.

c) Se utiliz6 medidas de Tendencia Central, tales como la media, cuyo dato se calcul6 con
la sumatoria de un conjunto de puntajes, dividiendo por el nimero total de casos, para
calcular promedios.

d) Medidas de dispersion; fue necesario calcular la varianza y las desviaciones estandares,
desde la media calculada, para establecer cuanta distancias y dispersion existe en relacion al
promedio de resultados, con esta medida se pudo conocer la dispersion entre las variables
gestion por proceso y gestion por competencia.
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3.9. Matriz de consistencia

Tabla 4
Matriz de consistencia para el andlisis de la gestion por procesos y competencias desde la perspectiva de la ley servir en la sede de gerencia
regional de salud Chiclayo - Lambayeque 2016-2017"

PROBLEMAS DE INVESTIGACION OBJETIVOS DE INVESTIGACION VARIABLES CATEGORICAS INDICADORES PREGUNTAS A

APLICAR

GENERAL GENERAL

¢(Por qué Gestion por Procesos y  Analizar la gestion por procesos y la  GESTION POR PROCESO

Competencias desde la perspectiva de la ley ~ competencias desde la perspectiva de la ley ID1 Trabaiadores con capacidad de entender
servir en la sede gerencia regional de salud  servir en la sede gerencia regional de salud D1. PROCESO GOBERNANTE : P PD1 Considera que el dnico factor para
9 9 g 9 las expectativas del cliente y desarrolla . .

solucionar las quejas y reclamos, es la

i _ 2 i _
Chiclayo — Lambayeque? Chiclayo — Lambayeque soluciones para su satisfaccion ) -
capacidad que poseen los trabajadores para
solucionarlo, muy aparte del proceso,
ISD1 Politicas puUblicas y sectoriales en .
ESPECIFICOS actividades.
ESPECIFICOS SD1 Gestin y Regulacion de Politica salud aprobadas concertadas y en
implementacion que responden a la Vision ~ PSD1 La GERESA se preocupa por el
Sectorial bienestar laboral de su trabajador.
¢Por qué gestion por proceso gobernante y Comprender  gestion por proceso dobernante y PSD2 Considera los estudios realizados
competencias desde la perspectiva de la ley ISD2 Estudios realizados que brindan

competencias desde la perpsectiva de la ley ' ) ) ) ) ] por la GERESA confiables y oportunos
servir en la sede gerencia regional de salud informacion confiable y oportuna. ’

servir en la sede gerencia regional de salud SD2 Gestion de la Inteligencia en Salud

Chiclayo — Lambayeque? Chiclayo — Lambayeque. La accesibilidad sobre la informacion
Politicas publicas aprobadas que demuestran brindada por la GERESA es adecuada para

. . - el uso de informacion conocimiento
¢Por qué gestion por proceso misional y SD3 Proceso Gestion del Planeamiento y y el desarrollo de su labor.

. . generado.
competencias desde la perpsectiva de la ley - N Financiamiento Sectorial y
. . . Comprender la gestion por proceso misional y PSD3 En cuanto a la compensacién y
servir en la sede gerencia regional de salud o )
Chiclayo — Lambayeque? competencias desde la perspectiva de la ley beneficio, el presupuesto asignado por la
servir en la sede gerencia regional de salud ISD3 Presupuesto ejecutado y asignado al ~GERESA a esta area, es coherente.
Chiclayo — Lambayeque. Sector Salud orientado a los objetivos de la

;Por qué gestiobn por proceso apoyo ” .
¢ que g por p poyo 'y . . La gestion de recursos humanos, contienen
politica nacional.

competencias desde la perpsectiva de la le . . .
P perp y los elementos necesarios (lineamientos

servir en la sede gerencia regional de salud

33



Chiclayo — Lambayeque

Comprender la gestién por proceso apoyo y
competencias desde la perspectiva de la ley
servir en la sede gerencia regional de salud

Chiclayo — Lambayeque. SD4 Gestion de la Innovacion y Desarrollo.

SD5 Gestion de las Alianzas y Relaciones
Gubernamentales y Sectoriales

SD6 Gestion de la Comunicacion Estratégica

D2: PROCESO MISIONAL

Proyectos de inversion Publica declarados
viables

ISD4 Proyectos de mejora de procesos
priorizados e implementados en la cadena de

valor sectorial.

Impacto de las mejoras organizacionales
implementadas en la eficiencia de la
GERESAy el cumplimiento de objetivos.

ISD5 Acuerdos intergubernamentales e
intersectoriales que inciden en politicas

publicas en salud y su cumplimiento

Posicionamiento de politicas publicas en
salud priorizadas en espacios internacionales
y en la agenda de accion de la cooperacion

técnica nacional e internacional.

Reduccion de conflictos con actores

gremiales

ISD6 Crecimiento de la poblacion que esta
adecuadamente informada de la agenda
politica y puablica en salud

Impacto favorable en la opinién puablica de
las acciones de politica del Sector Salud

ID2 Trabajadores con Capacidad de generar
mejora continua de la metodologia de

gestion por proceso.

técnicos, normativos, herramientas,
control) para que funcione.

PSD4EI area de RRHH genera un alto
ndmero de proyectos, para la mejora del

servicio.

Las nuevas herramientas y técnicas
implantadas en GERESA, han permitido

mejorar su actividad.

PSD5 En qué grado, afecta a RRHH, los
convenios internacionales, sobre el sector
salud.

La trasferencia de conocimientos,
estudios, diagnosticos por convenios

internacionales influye en RRHH.

Se recompensa su labor como profesional.

PSD6 Aporta RRHH, a la estrategia de
comunicacién de salud publica, GERESA
—ciudadano.

La cobertura de las necesidades expuestas
por los ciudadanos, son coherente con el
objetivo de GERESA.

PD2 En qué grado existe la necesidad de
mejorar las actividades en tu area.
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SD1gestion de la Promocién de la Salud

SD2 Gestion de la Prevencion y Control de

Riesgos, Dafios y Enfermedades.

SD3 Gestion de la Salud Ambiental

SD4 Gestion de la Inocuidad Alimentaria.

SD5 Gestion de Atencién a la Persona, Familia y

Comunidad

SD6 Gestion del Aseguramiento en Salud.

ISD1  Comunidades que incorporan

estrategias de promocion en salud.
Grado de involucramiento de las
comunidades en las buenas practicas

saludables

I1SD2 Reduccidn de riesgos y dafios en salud

que afectan la salud publica

I1SD3 Disminucion del impacto desfavorable

de factores que afectan la salud ambiental

Politicas publicas de otros Sectores y niveles
de gobierno que coadyuvan a tener un
impacto favorable en la promocién y
proteccion de la salud ambiental
ISD4 Disminucién de alimentos
contaminados, que son producidos y

disponibles al consumo

Politicas publicas de otros Sectores y niveles
de gobierno que coadyuvan a tener un
impacto favorable en la promocion y

proteccion de la inocuidad alimentaria

ISD5 Modelos de atencién en salud y
servicios organizados que responden a la
diversidad y necesidad de la poblacién con
criterio de calidad y oportunidad

ISD6 Poblacion segln caracteristicas que se

encuentran asegurados

PSD1 Considera que las comunidades de
Chiclayo lo apoyan en su labor de

promover la salud.

Pueden las comunidades involucrarse

mucho mas al desarrollo del sector salud.

PSD2 Se necesita capacitar al personal en
lo que respecta a prevencion y capacidad
de respuesta frente a riesgos, desastres y

emergencias.

PSD3 En qué grado, considera usted que la
GERESA concientiza a las comunidades

sobre los factores que afectan al ambiente.

Las politicas ambientales establecidas por
otros entes estatales se toman en cuenta al
momento de preparar al personal de
GERESA.

PSD4 Es efectiva la labor de GERESA
para eliminar los alimentos contaminados

disponibles al consumo.

Las politicas de proteccion de la inocuidad
alimentaria establecidos por otros entes
estatales se toman en cuanta al momento
de preparar al personal de GERESA.

PSD5 Existe un modelo de atencion al
cliente, cree usted que el personal de
contacto lo pone en préactica.

PSD6 Considera que el nimero de
asegurados ha crecido acorde al objetivo

de la entidad.
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SD7. Gestidn de Proteccion de Derechos en Salud

SD8 Gestion del Desarrollo de Tecnologias en
Salud.

SD9 Gestion del

Farmacéuticos y Sanitarios,

Desarrollo de Productos
Dispositivos y
Establecimientos Farmacéuticos

SD10 Gestion del
Humanos en Salud.

Desarrollo de Recursos

Poblacién que esta satisfecha con la calidad

del aseguramiento.

ISD7 Resultados de la supervision de calidad

de prestaciones de salud y aseguramiento

Incremento de ciudadanos que conocen sus
derechos en salud

ISD8 Incremento de tecnologias sanitarias
de calidad incorporadas a los servicios de
salud.

ISD9 Establecimientos de salud, laboratorios
y establecimientos farmacéuticos a nivel,
publicos y privados, que cuentan con
productos  farmacéuticos,  dispositivos
médicos y productos sanitarios adecuados y

disponibles.

Disminucién de la brecha en Productos

farmacéuticos, dispositivos médicos 'y
productos  sanitarios  (cuantitativa y
cualitativa)

ISD10 Personal en salud accede a mejoras
para su desarrollo y condiciones laborales
establecidas en politicas en materia de
recursos humanos en salud

Disminucién de la brecha de recursos
humanos en salud, cualitativa y cuantitativa

Los reclamos por la calidad del servicio del
asegurado tienen mucha incidencia en los
procesos disciplinarios del personal de
GERESA.

PSD7 Son constante las evaluaciones del

servicio de salud y aseguramiento.

La GERESA brinda a los ciudadanos
amplia informacion sobre sus derechos en

salud.

PSD8 Dispone de tecnologia el personal de
la GERESA para el adecuado desarrollo de
su labor a qué nivel.

PSD9 Se han incrementado los
establecimientos de salud, laboratorios,

establecimientos farmacéuticos.

Los requerimientos de, productos

farmacéuticos, sanitario  dispositivo
médico se encuentra en los niveles acorde

con la entidad.

PSD10 Son abundantes las politicas de
formacién, capacitacién, competencias,
del personal de la GERESA.

Se requiere reclutar mas
GERESA.

personal en la

Es mas importante el perfil del puesto

frente a la especializacion.
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SD11 Gestion del Desarrollo de Infraestructura y

Equipamiento en Salud

D3: PROCESO DE APOYO

SD1 Administracion del Sistema Logistico.

SD2 Administracion de la Asesoria en Asuntos

Legales y Juridicos.

SD3 Administracion Presupuestal.

SD4 Administracion De Recursos Humanos.

SD5 Administracion de Tecnologias de La

Informacion

Crecimiento de personal en salud con el
perfil establecido en las politicas de la
GERESA

ISD11 Establecimiento de salud que cuentan
con 6ptima capacidad fisica de los servicios
de salud

Disminucién de la brecha en infraestructura
y equipamiento en salud (cuantitativa y

cualitativa)

ID3 Trabajadores con reconocimiento, por
generar integracion en la institucion.

ISD1  Requerimientos  atendidos y
distribuidos de manera oportuna.

ISD2 Informes y opiniones legales emitidas
oportunamente.

ISD3 Requerimientos atendidos
oportunamente con la programacion y
certificacion presupuestal.

1SD4 Recursos humanos contratados a
tiempo para cumplir la finalidad

institucional.

Los recursos humanos cumplen con el perfil
de puestos requerido y son formados e
incentivados adecuadamente por la entidad.

ISD5 Organos de la GERESA con sistemas
tecnolégicos en operacion y respondiendo a
las demandas.

PSD11 La infraestructura y equipamiento
(condiciones laborales) se encuentran en

optima funcionalidad.

La instalacién que pose su centro de
trabajo tiene la capacidad para albergar a
todos sus trabajadores.

PD3 La GERESA desarrolla politicas

para reconocimiento del personal.

PSD1Es muy seguido la implementacion

de nuevos programas logisticos.

PSD2 Los procesos disciplinarios emitidos
por la asesoria legal de la GERESA

generan trabas en su labor.

PSD3 La gestién presupuestal se acomoda
al cambio institucional afio a afio.

PSD4 Es oportuno el tiempo de demora de

seleccion del personal.

Los premios, vacaciones, horas
extraordinarias, bajas por enfermedad van
acorde con las politicas de respeto al

tiempo de trabajo.

PSD5 Los sistemas de informacion
implantados en la GERESA se encuentran
muy actualizados.
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SD6 Gestion de la Transparencia y Atencion al

Ciudadano.

VARIABLE DEPENDIENTE

COMPETENCIAS PROFESIONALES

D1: COMPETENCIAS GENERICAS

SD1: DIRECCION DE EQUIPOS

SD2: TRABAJO EN EQUIPO

SD3: INFLUENCIA

SD4: RESOLUCION DE PROBLEMAS

SD5: INICIATIVA

SD6: ORIENTACION AL PUBLICO

SD7: ADAPTACION AL CAMBIO

SD8: ORIENTACION A RESULTADOS

ISD6 Respuestas oportunas y con la
informacion solicitada.

Tramites y solicitudes que se responde a
tiempo

ISD1.Trabajadores con capacidad de
negociacion, saber convencer y aceptar otros

puntos de vista

ISD2.Trabajadores con Habilidad para la

organizacion del trabajo dentro de un equipo

habilidades

interpersonales de saber relacionarse con

I1SD3.Trabajadores con

otros

ISD4.Trabajadores con Capacidad de

analisis critica y sintesis

ISD5.Nuevas actividades implementadas y

ejecutadas

ISD6.Trabajadores que desarrollaron la
competencia para entender y responder a las
necesidades del publico

ISD7. Trabajadores con capacidad para

adaptarse a nuevas situaciones, flexibilidad

ISD8.Trabajadores que se preocupan por la
calidad, por hacer las cosas bien

PSD6 La pagina web de la GERESA tiene
altos indices de participacion del usuario.

La respuesta de un trAmite con otra
dependencia es adecuada.

PSD1. Siente que su jefe se preocupa y se

involucra con cada puesto de trabajo

PSD2. Es necesario que trabajadores de
distintas areas se retnan para realizar un

proyecto.

PSD3. Las reuniones de confraternidad
tienen mucha participacion por parte de los

trabajadores

PSD4. Estan debidamente manejados por
la institucion los conflictos internos entre

comparieros

PSD5.Los trabajadores participan
activamente en la generacion de un nuevo

proceso para la institucién

PSD6. Existe una evaluacion del personal

de contacto post atencién al cliente.

PSD7.Los sindicatos en la GERESA
tienen alta influencia a partir de los
reclamos.

PSD8. Las politicas de reconocimiento y

trabajo bien hecho son adecuadas.
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D2: COMPETENCIAS ESPECIFICAS

SD1: CONCEPTUAL

SD2: PROCEDIMENTAL

SD3:PROFESIONAL

ISD1. Trabajadores que conoce la normativa

y legislacion de la administracion publica.

ISD2.Trabajadores con capacidad de
detectar las claves del correcto desempefio

en su puesto de trabajo.

ISD3.Trabajadores que hace uso vy
mantenimiento correcto del material en su

puesto de trabajo

PSD1.Son abundantes las denuncias
formuladas por los trabajadores asi la
GERESA.

PSD2. RRHH desarrolla correctamente el
uso del MOF.

PSD3.Los trabajadores necesitan
capacitacion sobre el uso de tecnologia
implementado en la GERESA.

Fuente: Oficina General de Planeamiento y Presupuesto — OGPP; Grupo de Trabajo del Reglamento de Organizacién y Funciones del MINSA:

de salud (2014).

Aguado et al. (2008) competencias genéricas

Candel, M (2012) competencias especificas

Mapa de proceso del ministerio
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3.10. Consideraciones éticas

La tesis de investigacion, respeta la privacidad y confidencialidad de los participantes
estudiados, ofreciendo la oportunidad de hacer preguntas y retirarse de la investigacion, sin
generar dafio a su vida diaria como discriminacion o perjuicio, busca que los beneficios para

el servidor publico y la sociedad sean mayores con este estudio.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
A continuacion, se presentan los resultados encontrados, en dos niveles; en primer
lugar, el analisis descriptivo de los datos generales y en segundo lugar el analisis inferencial,

realizado mediante el tratamiento estadistico en el programa SPSS.

4.1. Andlisis de Gestion por Proceso y Competencias desde la perspectiva de la ley
servir

Transformar los insumos en bienes y servicios que arrojen como resultado la mayor
satisfaccion de los ciudadanos, es gestion por proceso (SGR,2013). Ahora bien, GERESA
conto con la modalidad laboral de nombrado, por tanto, tiene personas que al no ser por falta
administrativa grave no pueden ser retirados de la institucion, mucho de ellos tienen la edad
de 45-60 afios, su tiempo de servicio es mayor a 15 afios (anexo3), pero actualmente en su
mayoria, existe, servidores CAS.

Esta situacion pone en evidencia la relacion que tiene este sistema con la  gestion por
competencia: permite evaluar a las personas comparandolas con el perfil de competencias
del puesto, analizando la brecha entre los puntos fuertes del candidato y sus necesidades de
desarrollo, y las capacidades requeridas. (Becerra y Campos,2012).

Por tanto, posibilita a la entidad gestionar, potenciar y desarrollar el talento humano
con él que cuenta, a partir de la determinacion de competencias necesarias para la
consecucion de los objetivos, en este caso las competencias trasversales.

En GERESA 41 servidores publicos manifiestan estar de acuerdo con la gestion por
procesos, ya que ofrece mejores ingresos y ascensos al que demuestre alto desempefio en su
evaluacion, del mismo modo se muestran a favor de la gestion por competencia, 46
manifestaron estar de acuerdo puesto que, faculta alinear las competencias especificas y
genéricas demandadas por la entidad con las del trabajador, asimismo, le es interesante
trabajar en un lugar con reputacion y que logra resultados.

Sin embargo, esto no elimina la resistencia al cambio asi, 9 servidores publicos estan
en desacuerdo con la gestion por proceso, y 2 con la gestion por competencia. La primera,
porque este sistema de gestion conlleva supervision, estandarizacion, medicion, laborar bajo
principio de meritocracia, y la segunda a la desconfianza en sus capacidades o el no querer
salir de su zona de confort. A respecto el cumplimiento de lo dispuesto por servir es
obligatorio por tanto ha de trabajarse con ahinco en la sensibilizacion con respecto a estos

sistemas de gestion.
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No esta demas resaltar hechos que cambiaran como:

La indiferencia representada por 12 servidores hacia la gestion por proceso, trabajan
sin compromiso (inasistencia 0 actos de presencia a las capacitaciones), estos
comportamientos se veran afectados con las evaluaciones de desempefio, dos evaluaciones
desaprobadas, previa capacitacion, son causal de cese (PCM,2014 c). asi como el liderazgo
de la alta direccion, que se renueva con el enfoque de evaluacion de competencias de los
directivos como parte del proceso de implementacion del subsistema de Gestion del
Rendimiento

Asimismo, la indiferencia de 12 servidores para la gestion por competencia, trabajar
de manera mecanica, el sueldo es su objetivo, la linea de carrera no es su aspiracion, pero si
los afios de servicio por los beneficios a obtener. Esto, varia debido a que ahora no es
prioridad el tiempo de servicio o los titulos profesionales para ascender e incrementar
remunerativamente ahora lo valioso es el cumplimiento de resultados.

Por tanto, existen fundamentos suficientes para pensar que niveles mas altos de gestién
por proceso, requieren a la par, gestion por Competencias, por medio de la gestion por
proceso se simplifica y esclarece el proceso administrativo y a través de la gestion por
competencia se aporta valor en cada proceso a través de las actividades de los actores
(servidores publicos).que se logra mediante atraer, desarrollar y mantener el talento, en base

a las capacidades y resultados requeridos para un desempefio competente.

4.2. Andlisis de la Gestion por Proceso Gobernante y Competencias desde la
perspectiva de la ley servir

La primera competencia transversal dada por servir es la orientacion a resultados, que
es la implicacion y el desempefio del servidor con su entidad, hecho bésico para, aumentar
la capacidad de la organizacion y su rendimiento, ahora bien, para su correcta ejecucion se
necesita y por tanto muestra relacion con la gestidn por proceso gobernante pues, da el marco
de actuacion que engloba los principales procesos, estrategias, y politicas.

En GERESA esta relacion se refleja con la aceptacion de 28 servidores asi la gestion
por proceso gobernante buscan “planeamiento” (directrices y limites de actuacion, no
confusas) y la aceptacion a la gestion por competencia como medio para poder mejorar su
imagen profesional, a la par el remunerativo.

Asegurar la identificacion de las necesidades de la ciudadania para el desarrollo de
politicas publicas efectivas es de lo que se encarga la gestion por proceso gobernante

mientras que la segunda competencia trasversal, vocacion de servicio, ingresar servidores
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con ganas de atender a los deméas como si fueran ellos mismos (RPJ,2013), por tanto, se
muestra una relacion.

Entonces para los 13 servidores publicos que muestran inconformidad hacia la gestion
por proceso gobernante, realizan su trabajo pensando en los objetivos de su area, basadas en
razones egoistas y para la gestion por competencias estan en desacuerdo con los indicadores
conductuales y funcionales, se tendra que fortalecer las capacidades de servicio, hecho
que permite la gestion por competencia

Las evaluaciones de desempefio permitiran capacitar a aquellos trabajadores que
salgan mal (PCM,2013 c).

Si la tercera competencia trasversal trabajo en equipo se ve afectado en consecuencia,
también se ve afectado la gestion por proceso gobernante.

La indiferencia de 19 servidores publicos demuestra lo antes mencionado, ya que
cuando el servidor realizan su trabajo de manera mecanica, sin transmitir la estrategia de
GERESA hacia el usuario por medio de sus competencias y proactividad afecta a la gestion
por proceso gobernante, pero a su vez produce efectos a la competencia trabajo en equipo
debido a la falta de participacién en la mejora de la entidad, no compartiendo informacién
con aquellos que ingresan o incluso con los que forman parte de su equipo de trabajo por
miedo a ser reemplazados.

En consecuencia, podemos darnos cuenta lo descrito por Candel (2012) EIl aparente
desequilibrio o desfase de los modelos tradicionales de gestion de RRHH, puede superarse
si cualquier gran organizacion define y selecciona su propio marco de competencia,
aprovechando experiencias y aportaciones externas, pero enfocando el proceso de seleccion
a sus propias prioridades y objetivos empresariales.

Esta declaracion tiene mucho que ver con las competencias especificas que si bien a

modo general deberian ser procedimental, conceptual, profesional y deben ser seguin entidad.

4.3. Analisis de la Gestion por Proceso Misional y Competencias desde la perspectiva
de la ley servir

Dar respuesta en los plazos requeridos y el uso 6ptimo de los recursos es lo que

propone la competencia orientacion a resultados hecho que hace que se relacione con la

gestion por proceso misional pues esta pretende afiadir valor al servicio, bienes y servicios

publicos oportunos, a menor costo y que respondan a las necesidades.
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En GERESA, 41 servidores publicos aceptan la gestion por proceso misional, quieren
cooperar, es decir, mejorar el servicio que brinda el estado. Ademas, desean la gestion por
competencia para asi obtener el desarrollo de su carrera dentro de la institucion y generar
logros.

Sin embargo, 5 personas estdn en desacuerdo con lo dispuesto por la gestion por
proceso misional, no quieren ampliar el servicio brindado al ciudadano (subdivision por
servicio y componentes), definir estandares y criterios de supervision. De ahi la necesidad
de relaciéon con la competencia orientacion al servicio, pues es a partir de esta que la
satisfaccidn del usuario sera plena ya que se obtendra personal con empatia.

Goleman (2006) dice que :

“Las normas que gobiernan el mundo laboral estan cambiando. En la actualidad
no s6lo se nos juzga por lo m&s o menos inteligente que podamos ser ni por nuestra
formacion y experiencia, sino también por el modo en que nos relacionamos con
nosotros mismos y con los demds” (p.3).

Por otra parte ,14 servidores le es indiferente estos sistemas de gestion, entonces la
base para direccionarlos y motivarlos intrinsecamente es la competencia trabajo en equipo,
ya que esta contribuird al clima laboral (confianza, integridad) de tal forma que se sientan
comprometidos con ella y trabajen de manera conjunta con los lineamientos de la entidad
(retroalimentacion)

Estas circunstancias, implica poner en practica un mayor mérito que significa,
profesionalizacion (capacidad técnica) y flexibilidad (adaptable al entorno), por tanto, con
mayor capacidad de responder a los cambios estratégicos de gobierno, asi como a las

demandas y expectativas de los ciudadanos. (SGRP, 2021c) competencias especificas

4.4. Andlisis de la Gestion por Proceso de Apoyo y Gestion por Competencia

De los 60 servidores publicos encuestados, 44 afirman estar de acuerdo con la gestion
por proceso de apoyo, esto representa la necesidad del servidor publico de contar con todas
las herramientas, medios, técnica e instrumentos para el desarrollo de las actividades
operativas, asi como la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas
con el fin de corregir sus tendencias antes de que se produzca un resultado defectuoso. Que
a su vez se relaciona con la competencia orientacion a resultados, pues estos medios aseguran
el cumplimento de los estandares de calidad y el poder identificar oportunidades de mejora.

Los cuatro vacios en gestion por proceso de apoyo (SGRP 2021c) hace clara la

necesidad de simplificar, eliminar lo que complica, el objetivo es trabajar en tiempo real.
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Asimismo, muestra la relacion con la competencia orientacion a resultados ya que esta hace
que se actue de acuerdo a las necesidades del momento “priorizando”, haciendo que el
servicio adquiera valor; lo cual reduce gastos, eleva la rentabilidad, beneficia al cliente,
permite que ellos regresen.

El rechazo es de 6 personas, ellos se sienten conformes con lo que brinda GERESA a
la ciudadania y no reclaman pues esto hace gque su trabajo sea sin presion, que se moldee a
su tiempo y capacidades por tanto es un servicio sin valor, es decir, que estan ante una
situacion de confort en una entidad a base de resultados que brinda servicios, produce
deficiencia; de ahi la importancia y relacion con la competencia orientacidn a servicio pues
esta hara que las actividades mejoren en con personal con vocacion .

Asimismo, se encuentra un grupo de 10 servidores que muestran su indiferencia ante
lo que pasa en la institucion, el fallo proviene desde los lideres quienes solo buscan
resultados, sin importar los medios, de ahi la relacidn que existe con la competencia trabajo
en equipo, ya que permite al directivo vincularse en la gestion de sus recursos humanos, y
contribuye en que la toma de decisiones se realice de forma objetiva y con criterios
homogéneos.

El crecimiento de sus competencias con respecto a los sistemas serd mas lenta y
progresiva a comparacién de otras instituciones que posee servidores jovenes, si a ello se le
suma la costumbre de los servidores bajo la modalidad de nombrado, se traduce en costos
elevados; por mas que exista las competencias transversales, a ello se debe la importancia

de desarrollar las competencias especificas.

LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Existio cierta restriccion como, el tratar de ocupar un tiempo dentro de las horas de
trabajo del personal de GERESA, para la cual mucho de ellos manifestaban estar ocupados
y no deseosos de colaborar generando una respuesta de “regresa en otro momento”, como a
su vez que la informacion se recoja en distintos tiempos en consecuencia, mayores gastos
para el encuestador e inquietud al tratar de supervisar el relleno de las preguntas.

En el plano conceptual la restriccion viene dada por las caracteristicas culturales
propias de la institucion, asi como el pensamiento de no dejar una imagen negativa de la
institucion estudiada, influyendo en las respuestas, y condicionando la capacidad de

generalizacion de los resultados a otras instituciones.

45



Otro importante condicionante fue trabajar con el concepto gestion por proceso el cual
es un término nuevo para los servidores publicos de GERESA por tanto su aplicacion en la
institucion estd en proceso de implementacion e interiorizacion, sin embrago hasta el
momento este cambio producto de la nueva ley servil este visto de manera negativa
afectando a la concepcion del resultado de gestion por proceso.

Por ultimo, otro aspecto a tener en cuenta, fue trabajar con el concepto (competencias)
sobre los que no existe una definicién unanimemente aceptada (Varela y Landis, 2010), e
incluso que se han descrito como términos polimorfos (De Diego, et al.,2000).
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V. CONCLUSIONES

Los servidores publicos de GERESA muestran su aprobacion a las variables gestion por
proceso Yy gestion por competencia que supone la ley servir, “estar de acuerdo” (patron
encontrado).

Se acepta a manera de inferencia que: Existe relacion entre la gestion por proceso y gestion

por competencia, se basa en la satisfaccion del usuario.

¢ Se determiné que el paso de una estructura funcional a una de procesos es beneficiosa
para el desarrollo de GERESA mediante una gestion gobernante (gestion de politica y
conocimiento), gestion misional (estructurar el proceso afiadiendo valor) y gestion de
apoyo (brindar los instrumentos para que se cumpla la gestién misional y gobernante) y
para el trabajador por los mejores ingresos y ascensos al que demuestre alto desempefio
en su evaluacién, mas aun si se relaciona con el concepto gestion por competencia pues
estd darad solucion a los problemas existentes (elaborar un perfil de entrenamiento
adecuado a las necesidades del cargo, ademas de detecta potencialidades de los
trabajadores, lo cual puede ser aprovechado, por la organizacién en el desarrollo de
planes), en cuanto a los colaboradores que no cumplen o falta desarrollar competencias
que requiere el puesto o a los por incorporarse, que les es interesante trabajar en un lugar
con reputacion y que logra resultados.

¢ Se hace visible el éxito de la implantacion de estos sistemas, si se cumple las directrices
otorgadas por servir, sobre todo si se expresa el compromiso de la alta direccion, pues,
tendran que eliminar sus intereses propios enfocandose al desarrollo comun, dejando
sus metodos mecanicos ,para optar por el aprendizaje y la ejemplificacion,
conduciéndolos con liderazgo y cultura, sin embargo, la aceptacion de las variables no
elimina, la resistencia al cambio:

e La aplicacion de estos sistemas implica supervision, estandarizacion, medicion,
laborar bajo principio de meritocracia que causa temor; asi como no trabajar de
manera mecanica por un sueldo sino inculcar linea de carrera en el servidor.

e La edad del servidor publico que interviene de manera negativa para la gestion
proceso por la costumbre que tienen con sus sistema debido al tiempo de servicio,
y de manera positiva para la gestion por competencia pues es esta la edad donde

a los servidores les es interesante la comodidad, por tanto ir a un &rea donde sus
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competencias especificas son valoradas y sus competencias genéricas para ese
puestos son reforzadas.

e Las personas son distintas, reaccionan de manera diferente y gestionan actitudes
bajo diversos estimulos, cuyo resultado, suelen diferenciarse en el
comportamiento y actitud, en consecuencia, los servicios brindados a la
ciudadania se ven afectado por factores situacionales y personal, que ha de
gestionarse, con fin a un impacto menor en los resultados buscados.

Se acepta la variable gestion por proceso gobernante, se encarga de proporcionar las
directrices y limites de actuacién (estrategias y objetivo) bien estructuradas, no confusas,
sintiendo el servidor publico un impacto positivo con respecto a su actividad laboral, sin
embargo no se elimina la reaccion negativa por algunos servidores publicos de GERESA,
pues estos sienten comodidad con las politicas y actividades de gestion implantada en
GERESA, el tiempo de servicio de los servidores publicos que estima entre 15 a 30 afios
juega un rol primordial, vienen ya acostumbrados a una forma de gestion, u otra razon es
que pretenden simplemente realizar su trabajo de manera mecanica, no consideran gque son
el talento que comunica la estrategia de GERESA asi la ciudadania por medio de sus
competencias y proactividad en la entidad.

Se afirma la relacion gestion por proceso gobernante y la primera competencia transversal
orientacion a resultados la primera desarrolla las estrategias y objetivos (plan estratégico),
no confusas, y la segunda trabaja para la implicacion y desempefio del colaborador
orientado a esas metas.

Se afirma la relacion gestion por proceso gobernante y la segunda competencia transversal
orientacion a servicio, la primera identificacion las necesidades de la ciudadania para el
desarrollo de politicas, y la segunda trabaja por ingresar servidores con ganas de atender a
los deméas como si fueran ellos mismos.

Se afirma la relacion gestion por proceso gobernante y la tercera competencia transversal
trabajo en equipo, la primera quiere que el colaborador transmite la estrategia de GERESA
hacia el usuario por medio de sus competencias y proactividad y la segunda trabaja por
formar un clima laboral de confianza, ayuda mutua.

Se acepta la variable gestion por proceso misional, constituye la secuencia de valor afiadido
del servicio que impactan sobre la satisfaccion del usuario, les parece favorable a fin de
mejorar los servicios directos que presta asi como, obtener el desarrollo de su carrera dentro

de la institucion y generar logros. Sin embargo, aun no se puede predecir cuan
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comprometido estaran al implantarse la ley de servicio civil y que actitudes puede asumir
en el trascurso del proceso debido a que algunos servidores no quieren ampliar el servicio
brindado al ciudadano (subdivision por servicio y componentes), definir estandares y
criterios de supervision, existe una diferencia entre el querer y el hacer, para tal es necesario
direccionarlos y motivarlos intrinsecamente

Se afirma la relacion gestion por proceso misional y la primera competencia transversal
orientacion a resultados, la primera pretende afiadir valor al servicio, bienes y servicios
publicos oportunos, a menor costo y que respondan a sus necesidades, y la segunda trabaja
por dar respuesta en los plazos requeridos y el uso 6ptimo de los recursos

Se afirma la relacion gestién por proceso misional y la segunda competencia transversal
orientacion a servicio, la primera pretende ampliar el servicio brindado al ciudadano
(subdivision por servicio y componentes), definir estandares y criterios de supervision y la
segunda obtener personal con empatia a partir de esta que la satisfaccion del usuario sea
plena.

Se afirma la relacion gestion por proceso misional y la tercera competencia transversal
trabajo en equipo, la primera pretende cambiar la forma en que se brinda el servicio al
usuario y la segunda da las bases para desarrollarlo pues permite el compromiso,
retroalimentacion, integridad de los trabajadores en conjunto.

Se acepta la variable gestion por proceso de apoyo, representa la necesidad del servidor
publico de contar con todas las herramientas, medios, técnicas, instrumentos para el
desarrollo de sus actividades, debido a que facilita la reduccion de los tiempos de
elaboracion y entrega de productos o suministro de servicios; reduce interfaces; la
adaptacion para GERESA, con respecto a este sistemas sera lenta y evolutiva en
comparacion con otras instituciones que poseen servidores jovenes.

Se afirma la relacion gestion por proceso de apoyo y la primera competencia transversal
orientacion a resultados, la primera pretende la mejora continua de los procesos con base
en mediciones objetivas con el fin de corregir sus tendencias antes de que se produzca un
resultado defectuoso y la segunda aseguran el cumplimento de los estandares de calidad y
el poder identificar oportunidades de mejora.

Se afirma la relacion gestién por proceso de apoyo y la segunda competencia transversal
orientacion al servicio, la primera pretende simplificar, eliminar lo que complica, el objetivo

es trabajar en tiempo real y la segunda hace que se actle de acuerdo a las necesidades del
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VI.

momento “priorizando”, haciendo que el servicio adquiera valor; lo cual reduce gastos,
eleva la rentabilidad, beneficia al cliente, permite que ellos regresen.

Se afirma la relacion gestion por proceso de apoyo y la tercera competencia transversal
trabajo en equipo, la primera pretende que los lideres busquen resultados, y la segunda que
los directivo se vinculen en la gestion de sus recursos humanos, esto contribuye en que la

toma de decisiones se realice de forma objetiva y con criterios homogéneos.

RECOMENDACIONES

La entidad publica GERESA debe trabajar con ahinco sobre el compromiso implantado en
cada uno de sus servidores publicos (cultura organizacional) , de esta forma, disminuir el
desinterés por lo que ocurra en su entorno de trabajo; laboren no solo por beneficios
econdmicos, sino con animos de servir, no pensando que es un favor lo que hacen por los
ciudadanos, direccionarlos y motivarlos asi como, la ejemplificacion que dara la alta
direccidn a través de una direccion con dimensiones éticas.

La persona encargada de la gestion de recursos humanos e implementacion de la ley servir
debe no solo trabajar para incrementar la productividad en los trabajadores publicos sino
generar una estrategia que lidie factores externos y personales que afecta a toda persona; no
es solo exigir meritocracia, es formar, ayudarlos a ser mejores en todo aspecto personal y
profesional teniendo objetividad y realismo suficientes para ver los defectos antes de que
éstos hundan la entidad.

Es imprescindible para generar resultados en el servicio adaptarse a la era digital para su
cumplimiento, se debe crear las bases de una organizacion, un empleado joven puede
asesorar a uno mas antiguo guiados bajo el principio de ganar ganar asi el joven gana la
experiencia del antiguo y esta gana del joven sus conocimientos tecnoldgicos.

Es necesario emplear directores que oyen y transmiten, no se guardan conocimiento, para
que la adecuacion a la era digital resulte mas facil, luego poder arriesgar y aprovechar la
nueva era tecnoldgica.

Desarrollar la tactica del empleado recuperable, normalmente alrededor de los cuarenta
afios de edad, la gente comienza a reflexionar sobre sus logros pasados y revalla las
elecciones de carrera que hayan hecho, el ascenso a la administracion ya no se desea ni se
valora el reto para la administracion es mantener los niveles altos de motivacion y

desempefio.
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VII1.ANEXOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO ACERCA DE LA GESTION POR PROCESOS Y GESTION POR
COMPETENCIAS DE LA GERENCIA REGIONAL DE SALUD CHICLAYO -
LAMBAYEQUE 2016-2017- IDENTIFICACION DE LA RELACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVO: Con fines netamente universitarios, la estudiante del décimo ciclo de administracion de
empresas de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo, pretendera indagar la relacion entre la
Gestion por Procesos y la Gestion por Competencias de la Gerencia Regional de Salud Chiclayo —
Lambayeque

NONBRE:

SEXO

EDAD

AREA DE TRABAJO:
TIEMPO DE SERVICIO
GRADO DE NSTRUCCION
REGIMEN LABORAL

Para cada item debes asignar uno de los cinco niveles siguientes, ponga una (X) dentro del cuadro
correspondiente al valor que elija teniendo en cuenta que:

(1) Muy en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Muy de acuerdo
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PREGUNTAS DEL PROCESO GOBERNANTE 1 5
de a
menos mas
1 | Considera que el Unico factor para solucionar las quejas y reclamos, es la
capacidad que poseen los trabajadores para solucionarlo, muy aparte del
proceso, actividades.
2 | La GERESA se preocupa por el bienestar laboral de su trabajador.
3 | Considera los estudios realizados por la GERESA confiables y oportunos.
4 | Laaccesibilidad sobre la informacion brindada por la GERESA es adecuado
para el desarrollo de su labor.
5 | En cuanto a la compensacion y beneficio, el presupuesto asignado por la
GERESA a esta area, es coherente.
6 | La gestion de recursos humanos, contienen los elementos necesarios
(lineamientos técnicos, normativos, herramientas, control) para que funcione.
7 | El 4rea de RRHH genera un alto nimero de proyectos, para la mejora del
servicio.
8 | Las nuevas herramientas y técnicas implantadas en GERESA, han permitido
mejorar su actividad.
9 | En qué grado, afecta a RRHH, los convenios internacionales, sobre el sector
salud.
10 | La trasferencia de conocimientos, estudios, diagnosticos  por convenios
internacionales influye en RRHH.
11 | Se recompensa su labor como profesional.
12 | Aporta RRHH, a la estrategia de comunicacién de salud publica, GERESA —
ciudadano.
13 | La cobertura de las necesidades expuestas por los ciudadanos, son coherente
con el objetivo de GERESA.
PREGUNTAS DEL PROCESO MISIONAL 1 5
de a
menos mas
1 | Enqué grado existe la necesidad de mejorar las actividades en tu area.
2 | Considera que las comunidades de Chiclayo lo apoyan en su labor de promover
la salud.
3 | Pueden las comunidades involucrarse mucho més al desarrollo del sector salud.
4 | Se necesita capacitar al personal en lo que respecta a prevencion y capacidad
de respuesta frente a riesgos, desastres y emergencias.
5 | En qué grado, considera usted que la GERESA concientiza a las comunidades
sobre los factores que afectan al ambiente.
6 | Las politicas ambientales establecidas por otros entes estatales se toman en
cuenta al momento de preparar al personal de GERESA.
7 | Es efectiva la labor de GERESA para eliminar los alimentos contaminados
disponibles al consumo.
8 | Las politicas de proteccion de la inocuidad alimentaria establecidos por otros
entes estatales se toman en cuanta al momento de preparar al personal de
GERESA.
9 | Existe un modelo de atencién al cliente, cree usted que el personal de contacto
lo pone en préctica.
10 | Considera que el nimero de asegurados ha crecido acorde al objetivo de la
entidad.
11 | Los reclamos por la calidad del servicio del asegurado tienen mucha incidencia
en los procesos disciplinarios del personal de GERESA.
12 | Son constante las evaluaciones del servicio de salud y aseguramiento.
13 | La GERESA brinda a los ciudadanos amplia informacion sobre sus derechos

en salud.
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14

Dispone de tecnologia el personal de la GERESA para el adecuado desarrollo
de su labor a qué nivel.

15

Se han incrementado los establecimientos de salud, laboratorios,
establecimiento farmacéuticos.

16

Los requerimientos de, productos farmacéuticos, sanitario dispositivo médico
se encuentra en los niveles acorde con la entidad.

17

Son abundantes las politicas de formacion, capacitacion, competencias, del
personal de la GERESA.

18 | Se requiere reclutar mas personal en la GERESA.
19 | Es mas importante el perfil del puesto frente a la especializacion.
20 | La infraestructura y equipamiento (condiciones laborales) se encuentran en

Optima funcionalidad.

21

La instalacién que pose su centro de trabajo tiene la capacidad para albergar a
todos sus trabajadores.

PREGUNTAS DEL PROCESO DE APOYO 1 5
de a
menos mas
1 | La GERESA desarrolla politicas para reconocimiento del personal.
2 | Es muy seguido la implementacion de nuevos programas logisticos.
3 | Los procesos disciplinarios emitidos por la asesoria legal de la GERESA
generan trabas en su labor.
4 | Lagestion presupuestal se acomoda al cambio institucional afio a afio.
5 | Esoportuno el tiempo de demora de seleccidn del personal.
6 | Los premios, vacaciones, horas extraordinarias, bajas por enfermedad van
acorde con las politicas de respeto al tiempo de trabajo.
7 | Los sistemas de informacion implantados en la GERESA se encuentran muy
actualizados.
8 | Lapégina web de la GERESA tiene altos indices de participacion del usuario.
9 | Larespuesta de untramite con otra dependencia es adecuada.
PREGUNTAS SOBRE COMPETENCIAS GENERICAS 1 5
de a
menos mas
1 | Siente que su jefe se preocupa y se involucra con cada puesto de trabajo
2 | Es necesario que trabajadores de distintas areas se retnan para realizar un
proyecto.
3 | Las reuniones de confraternidad tienen mucha participacion por parte de los
trabajadores
4 | Estan debidamente manejados por la institucién los conflictos internos entre
compafieros
5 | Los trabajadores participan activamente en la generacion de un nuevo proceso
para la institucion
6 | Existe una evaluacién del personal de contacto post atencion al cliente.
7 | Los sindicatos en la GERESA tienen alta influencia a partir de los reclamos.
8 | Las politicas de reconocimiento y trabajo bien hecho son adecuadas.
PREGUNTAS SOBRE COMPETENCIAS ESPECIFICAS 1 5
de a
menos mas
1 | Son abundantes las denuncias formuladas por los trabajadores asi la GERESA.
2 | RRHH desarrolla correctamente el uso del MOF.
3 | Los trabajadores necesitan capacitacion sobre el uso de tecnologia

implementado en la GERESA.
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ANEXO 2: VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS
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Sexo Servidor

Figura 3. Sexo del servidor publico encuestado GERESA

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Edad del servidor publico encuestado GERESA, seguin régimen laboral

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Tiempo de servicio del servidor publico encuestado GERESA, seguin

régimen laboral

Fuente: Elaboracion propia

Recuento

instruccion instruccion tecnica instruccion superior
secundaria

Grado de instruccion

Regimen
Laboral

WCo.L276
HoL7zs

o LA10s7

Wl F=gimen Especial

Figura 6. Grado de instruccion del servidor publico encuestado GERESA, segun

régimen laboral

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3: VARIABLES CATEGORICAS

Porcentaje

desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 7. Gestion por Proceso

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Muy en desacuerdo Nide acuerdonien  De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 8. Gestién por Competencia

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje
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Figura 9. Preguntas del Proceso Gobernante

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Preguntas del Proceso Misional

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11. Preguntas del Proceso de Apoyo

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 4: RESUMEN DE LA RELACION GESTION POR PROCESO Y COMPETENCIA DESDE LA PERSPECTIVA DE LA LEY

SERVIR

Gestion por
proceso
gobernante

Gestion por
proceso
misional

GESTION POR PROCESO

Gestion por
proceso de
apoyo

GESTION POR COMPETENCIA

Orientacion a resultados

Orientacion a servicio

Trabajo en equipo

Desarrolla las
estrategias y
objetivos

Bienesy
servicios
publicos
oportunos, a
menor costo, que
respondan a las
necesidades, del
ciudadano.

Mejora continua
de los procesos,
mediciones,
tendencia a
corregir antes de
que se produzca
un resultado
defectuoso

Trabaja para la
implicacion y

desempefio del
colaborador

Dar respuesta en
los plazos
requeridos con el
uso 6ptimo de los
recursos

Asegurar el
cumplimento de
los estandares de

calidad,
identificar
oportunidades de
mejora.

Identifica las
necesidades de la
ciudadania para
desarrollar
politicas

Amplia el servicio
brindado al
ciudadano, se

define estandares y

criterios de
supervision

Simplificar,
eliminar lo que
complica, trabajar
en tiempo real.

Trabaja por
ingresar servidores
con ganas de

Obtiene personal
con empatia.

Se actua de acuerdo
a las necesidades
del momento,
reduce gastos,

rentabilidad,
beneficia al cliente,
permite que ellos

El colaborador
transmite la
estrategia de

GERESA

Cambiar la forma
en que se brinda el
servicio al usuario

Los lideres buscan
resultados.

Forma un clima
laboral de
confianza, ayuda
mutua.

Compromiso,
retroalimentacion,
integridad de los

trabajadores.

Los directivos se
vinculen en la
gestion de sus

recursos humanos,
toma de decision
objetiva con
criterios de
homogéneos.
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