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Resumen

La presente investigaciébn tiene como propdsito analizar las experiencias de los
trabajadores en la gestion por procesos dentro de la unidad de recursos humanos en una
entidad publica de Chachapoyas. Se empleo un enfoque cualitativo, centrandose en un disefio
que estd orientado a la comprension mediante el estudio fenomenoldgico, de tipo bésica.
Ademas, se llevo a cabo una entrevista con 14 preguntas, teniendo como unidad de analisis a
7 trabajadores de la unidad de recursos humanos. Los resultados evidenciaron que los
colaboradores de la unidad de recursos humanos tienen una experiencia variada con la gestion
por procesos, mostrando una fuerte identificacion con este enfoque, pero enfrentando desafios
significativos; asimismo, en el disefio de procesos se valoran herramientas como diagramas de
flujo lo cual les ayuda a organizar y optimizar tareas, aunque sefalan que la falta de
capacitacion limita el uso eficiente de estas herramientas, en cuanto a las actividades de
control, las auditorias internas y revisiones periddicas permiten proponer mejoras, pero la
resistencia al cambio y la carencia de formacion adecuada dificultan su implementacion
efectiva. Ademas, mencionan que los sistemas tecnoldgicos, como el sistema de gestion
documental no han sido actualizados, lo que genera interrupciones y reduce la eficiencia. Por
ultimo, la colaboracion interinstitucional mediante plataformas como siagie es valorada,

aunque su efectividad también se ve afectada por la obsolescencia tecnologica.

Palabras clave: Gestion por procesos, disefio de procesos, recursos humanos.



Abstract

The purpose of this research is to analyze the experiences of workers in process
management within the human resources unit in a Chachapoyas Public Entity. The research
adopted a qualitative methodology, focusing on a design that is oriented to understanding
through phenomenological study, of a basic type. For which an interview with 14 questions
was developed, with 7 workers from the human resources unit from the analysis of that unit, it
was identified that the workers of the human resources unit have varied experience with
process management, showing a strong identification with this approach, but facing
significant challenges; Likewise, in the design of processes, tools such as flow charts are
valued, which helps them organize and optimize tasks, although they point out that the lack of
training limits the efficient use of these tools, in terms of control activities, internal audits. and
periodic reviews allow improvements to be proposed, but resistance to change and lack of
adequate training make their effective implementation difficult. In addition, they mention that
technological systems, such as the document management system, have not been updated,
which generates interruptions and reduces efficiency. Finally, inter-institutional collaboration
through platforms such as siagie is valued, although its effectiveness is also affected by

technological obsolescence.

Keywords: Process management, process design, human resources.



Introduccion

La globalizacion ha transformado los mercados nacionales e internacionales,
incrementando la competencia. Esto ha llevado a cambios estratégicos en el sector publico,
especialmente en la gestion de recursos humanos, que ahora impulsa métodos innovadores
empleando el método de gestion basado en procesos para lograr un desempeio superior y
obtener una ventaja competitiva. Para permanecer a la vanguardia, las organizaciones
necesitan garantizar que los trabajadores sean eficientes y productivos en un entorno que esta
constantemente cambiando. Hoy en dia, la gestion de recursos humanos en el sector publico
es crucial para garantizar un funcionamiento Optimo, ya que son una combinacion de
informacion, habilidades técnicas y competencias practicas que los trabajadores aportan a una
organizacion, constituyendo un factor clave de ventaja competitiva (Valencia, 2018).

No solo se trata de reclutar y seleccionar personal idoneo, sino también de promover la
eficiencia organizativa. Segin (Sardi y Troilo, 2020), la selecciéon de personal ha
evolucionado de métodos informales a procesos mas estructurados, impulsados por el
crecimiento industrial y la necesidad de optimizar los procesos productivos. Ademads, esta
area se ocupa del crecimiento profesional y la retencion del talento (Vasquez y Ulate, 2021),
lo que implica conservar empleados valiosos y reducir costos de rotacion. En este sentido,
(Delgado y Calsina, 2019) en su publicacion sobre eficiencia en la gestion por procesos, a
partir de los primeros afios del 2000 los entornos operativos han pasado por una mayor
complejidad. Este contexto ha creado una posibilidad para elevar el rendimiento el desempefio
operativo y el desempenio de la gestion, resaltando la relevancia de una sélida gestion por
procesos.

La experiencia en la gestion por procesos es un enfoque organizativo que promueve el
proceso constante en las operaciones de una entidad (Organizacion Internacional de
Normalizacion, 2015). Su implementacion en compafiias ha evolucionado junto con el
progreso metddico de los organismos gubernamentales, lo que facilita reconocer tendencias y
enfoques relacionados con la gestion del valor publico (Alarcon y Sanchez, 2018). Sin
embargo, la experiencia que tiene los trabajadores en el sector publico con la gestién por
procesos, es que se enfrentan a obstaculos como la burocracia y la escasez de recursos, pero
cuando se implementan correctamente, estas practicas simplifican los procedimientos,
aumentan la transparencia y garantizando una distribucion equitativa en el area de recursos

humanos.



Los usuarios del sector publico estan cada vez mas conscientes de sus derechos y
demandan servicios de calidad. La ineficiencia y las barreras organizacionales han llevado a
la necesidad de mejorar y actualizar continuamente los procesos de servicio. Las nuevas
tecnologias deben adaptarse para satisfacer estas demandas (Dronamraju, 2018). Muchas
organizaciones muestran interés en la gestion de procesos de negocio, con el 93%
participando en iniciativas de mejora y el 79% empleando herramientas para la modelacién y
planificar cambios. Gestion de procesos de negocio ha ayudado a aumentar La efectividad,
versatilidad y bienestar del cliente en el 65% de las organizaciones, y el 59% participa en
proyectos de transformacion (Rodriguez, 2018).

Por otra parte, en 2002, la Ley 27658 establecid el inicio de la actualizacion de la
administracion publica en Peru, con un enfoque de una vision de gestion moderna y eficiente.
Posteriormente, se emitieron normativas como el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM vy el
Decreto Supremo 123-2018-PCM, que reafirmaron las estrategias y las regulaciones para la
Modernizacion de la Gestion Publica. Estas normas impulsan la gestion por procesos para
adaptar los organismos gubernamentales, controlar actividades y simplificar procesos.
Ademas, priorizan la mejora de procesos con el fin de incrementar la efectividad y eficiencia
de las entidades publicas, contribuyendo al progreso nacional (Principe y Valle, 2021).

Dicho esto, la Direccion Regional de Educaciéon de Amazonas es una de las tantas
ejecutadoras que pertenecen al Departamento de Amazonas a nivel nacional que monitorea
los servicios en base a la educacion. Colabora con el Minedu en aspectos técnico-normativos
y se enfoca en impulsar politicas educativas, cientificas, deportivas, recreativas, tecnoldgicas
y culturales. Ademads, procura brindar un buen servicio y proyectos informativos de calidad y
equitativos en su jurisdiccion, trabajando en conjunto con las Unidades de Gestion Educativa
Local e institutos tecnologicos y pedagogicos, y fomentando la participacion de la comunidad
educativa (Solis, 2021).

De la misma manera, se puede indicar que se identificd una problematica en la Direccion
Regional de Educacion de Amazonas Chachapoyas en la gestion por procesos que estan
teniendo en la unidad de recursos humanos, ya que los procesos actualmente no estan siendo
eficientes. Entre las causas identificadas se encuentra la ausencia de capacitaciones hacia los
colaboradores para hacer el uso de esta gestion (Susomrith, 2019) nos indica que la
capacitacion es un proceso breve que mejora habilidades y desempefio, aumentando la calidad
y productividad organizacional, sin embargo, no se esta aplicando correctamente. También la

falta de equipos informaticos adecuados y normativos que dificultan la actualizacion de



10

instrumentos de gestion como el manual de estructura y responsabilidades y el reglamos de
estructura y responsabilidades.

Es asi como, algunas solicitudes no se atienden o se dejan de lado, incluso cuando puede
darse una respuesta rapida, ademas, llegar hacer archivadas por el desconocimiento de como
dar respuesta ante el petitorio del personal activo y cesante. Asimismo, la oposicion al cambio
por parte de ciertos miembros del equipo dificulta la coordinacion y la toma de decisiones en
grupo. (Lussier y Achua, 2011) sefalan que las ventajas de la toma de decisiones centradas en
el equipo pueden mejorar la calidad de la decision, sin embargo, esto no esta ocurriendo en el
area de recursos humanos. En este contexto, la gestiéon por procesos enfatiza la necesidad de
una integracién mas efectiva de la experiencia de los trabajadores en estos procesos.

En cuanto a los aspectos conocidos en relaciéon con la gestion por procesos se ha
demostrado beneficiosa para las organizaciones al fomentar la implicacién activa de los
trabajadores, clarificar compromisos y promover la claridad en las actividades de la empresa.
Ademas, ayuda a disminuir los plazos y gastos de las fases del proceso, optimizando el uso de
los recursos disponibles (Alarcon, 2023). También permite a las organizaciones reconocer y
definir procesos clave, fundamentales y de respaldo de manera eficiente para alcanzar
objetivos detallados y guiar el avance y crecimiento de la empresa, segiin lo indican (Viteri,
2022).

Aunque el modelo de Gestion por Procesos estd implementado y regulado en las
instituciones publicas de Pert, no se estdn aprovechando al maximo las ventajas que esta
actividad puede ofrecer a la gestion. Esto parte en la carencia de experiencia y entendimiento
por parte de los funcionarios publicos, lo cual podria impactar negativamente a la entidad en
areas como la competencia, la optimizacion de procedimientos, la satisfaccion del cliente y la
calidad, entre otros (Flores y Nufiez, 2021).

En los aspectos que no se conocen incluyen la falta de estudios de la experiencia y
evaluacion de los empleados en la unidad de Recursos Humanos, lo que impide verificar si se
cumplen sus funciones de acuerdo con los tiempos establecidos en la gestion de procesos.
Otro aspecto importante que se desconoce es si el personal que participa en los
procedimientos de la unidad comunica su malestar cuando los procesos se retrasan o cuando
no les brindaron la capacitacion necesaria para hacerlo. Esta falta de informacion puede
dificultar que la jefatura implemente medidas correctivas oportunas para identificar problemas
imprevistos y mejorar los procesos futuros. Por ultimo, no se profundiza en la evaluacion la
desconfianza hacia el cambio por parte de algunos trabajadores, ni en como se gestiona o

aborda, ni en las medidas que se hayan implementado para mitigarla.
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Por lo tanto, en la brecha se evidencian la falta de estudios sobre la experiencia y el
desempefio de los empleados en el area de recursos humanos en su gestion por procesos, y la
falta de exploracion detallada sobre la resistencia al cambio por parte de algunos trabajadores,
estas carencias llegan a limitar la capacidad para que se pueda evaluar el desarrollo de esta
gestion en la unidad. A su vez, es necesario abordar esta investigacion en la unidad de
Recursos Humanos, ya que, es donde se estd desarrollando la gestion por procesos, sin
embargo, ain no hay investigaciones de estudio en esta unidad, por lo que si profundizamos
esta investigacion podremos conocer con mds claridad que experiencias desarrollan los
trabajadores en la gestion de esta unidad.

Considerando la problematica identificada y lo que se quiere lograr investigar, la
formulacion de pregunta seria la siguiente: ;Cuales son las experiencias de los trabajadores en
la gestion por procesos dentro de la unidad de Recursos Humanos en la Direccion Regional de
Educacion de Amazonas Chachapoyas?

La presente investigacion es de suma importancia puesto que pretende analizar las
experiencias de los trabajadores en la gestion por procesos enfocdndose en optimizar la
eficiencia y efectividad de la organizacion, se identificaran las practicas actuales, fortalezas y
debilidades de los colaboradores, promoviendo la transparencia de dicha unidad. Ademas, se
generardn recomendaciones para alinear dichas experiencias con los objetivos estratégicos de
la entidad, beneficiando tanto a la organizacidbn como a otras instituciones similares,
aportando a la literatura académica en el campo de la gestion por proceso en areas funcionales
de una organizacion.

Conforme a lo establecido, el objetivo general de la investigacion es analizar las
experiencias de los trabajadores en la gestion por procesos dentro de la unidad de Recursos
Humanos en una entidad publica Chachapoyas, 2024. Los objetivos especificos son
identificar la experiencia de los trabajadores de la unidad de Recursos Humanos en el disefio
de procesos dentro de la gestion por procesos, describir la participacion de los trabajadores de
esta unidad en las actividades de control que se implementan en la gestion por procesos,
describir la colaboracion de los trabajadores al proceso de mejora continua dentro de la
gestion por procesos en la unidad de Recursos Humanos; y por ultimo comprender los medios
de difusion de procesos llevados a cabo por los trabajadores de la unidad Recursos Humanos

en una entidad publica de Chachapoyas.
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Revision de literatura

El uso de la gestion por procesos a nivel internacional ha sido reconocido por su influencia
en diversas empresas, promoviendo el uso de herramientas cruciales para estandarizar y
mejorar los procesos empresariales. Esta practica, que incluye el empleo de diagramas de
flujo y manuales, junto con un enfoque en la mejora continua para alcanzar la eficiencia
organizacional, ha sido destacada por Medina, Nogueira y Hernandez (2019).

Asimismo, Choéz y Rodriguez (2021) tuvieron como objetivo analizar los procesos de
contratacion publica especificamente en Direcciones Distritales, en las cuales se identificaron
problemas derivados de una gestion por procesos inadecuada. El enfoque de este estudio fue
cualitativo, se aplicod la triangulacion de datos mediante la observacion de procedimientos,
entrevistas a los participantes y el andlisis de la documentacion suministrada. Como resultado
se identificaron las mejores practicas, asi como las deficiencias en eficiencia y eficacia,
proponiendo soluciones para optimizar los procesos de adquisicion publica en el de Salud
Publica.

Por otra parte, Campafia (2022) el propdsito de su investigacion fue analizar como la
gestion por procesos influye en una universidad. Se emplearon estudios descriptivos y
analiticos con un enfoque cualitativo, incluyendo en su muestreo a docentes de tiempo
completo y parcial con responsabilidades investigativas. Aunque se destaca la eficacia de esta
gestion, se subraya la necesidad de una mejor coordinacién institucional y una gestion de
personal mas eficiente, ya que el tiempo y los recursos demandados requieren mayor apoyo
presupuestario estatal para ampliar el impacto de la investigacion y sus resultados.

De la misma manera, Ordofiez (2022) en su investigacion buscéd fortalecer la percepcion
publica de una municipalidad a través de la gestion de procesos administrativos para aumentar
su visibilidad ante los ciudadanos. Fue un estudio cualitativo basado en una revision de
estudios nacionales e internacionales. Los resultados destacaron la importancia de controlar
ingresos, costos, activos y pasivos con tecnologias autonomas y capacitar al personal para
alcanzar objetivos estratégicos. La gestion por procesos mejora la eficiencia y promueve una
vision integral del sector publico, mientras que una so6lida imagen corporativa y comunicacion
efectiva fortalecen el desarrollo institucional y la adaptacion al entorno.

Asimismo, Morales y Loncon (2023) tuvieron como objetivo optimizar el enfoque de
gestion basado en procesos en una universidad estatal ubicada en el sur de Chile. El enfoque
del estudio fue cualitativo, e incluyo el andlisis de documentos y interacciones con las

personas involucradas de la comunidad educativa. A partir de estas entrevistas, como
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resultado se implementaron mejoras significativas en el modelo existente, adaptandolo mejor
al contexto institucional. Estas mejoras incluyeron la actualizacion de la documentacién y la
clarificacion de los procedimientos, demostrando que esta metodologia es especialmente util
para instituciones educativas de reciente creacion.

En cuanto a, Solarte (2024) en su investigacion tuvo que determinar la situacion actual de
la gestion por procesos en los servicios de salud en Latinoamérica. Se utilizo un enfoque
cualitativo para la recoleccion, seleccion y analisis del estudio, Como resultado resalto la
caracterizacion de la gestion por procesos, como ha avanzado metodologicamente, sin
embargo, deben implementar software y empoderamiento en el talento humano.

Por otro lado, a nivel nacional para entender la gestiéon por procesos en el sector publico,
Véazquez y Nufiez (2021), en su articulo analiz6 la implementacion de la gestion por procesos
dentro de una instituciébn publica, utilizando una investigacion cualitativa con enfoque
fenomenologico para explorar las percepciones de los empleados. La muestra incluyé
especialistas en instituciones gubernamentales y expertos en el &mbito publico. Los resultados
mostraron un progreso gradual en la comprension y aplicacion de este enfoque en la industria
estatal, subrayando la creciente importancia de los procedimientos con la finalidad de
actualizar la gestion institucional y optimiza la prestacion de los servicios al ciudadano.

Asimismo, Bobadilla (2024), en su estudio tuvo como objetivo incorporar enfoques que
mejoren el rendimiento, actualicen los procedimientos y respondan de manera efectiva a las
demandas de la comunidad universitaria. Utilizo un enfoque cualitativo, y tuvo como
resultado la relevancia de la gestion, ya que es fundamental para optimizar el uso de los
recursos y asegurar un control eficaz de las operaciones.

Por tultimo, Ortiz (2024) en su investigacion tuvo como objetivo explorar gestion orientada
a procesos, con un enfoque en su aplicacion en las empresas. La metodologia utilizada fue
cualitativa, mediante una revision sistematica. Los resultados destacan que esta gestion es
esencial para mejorar rentabilidad y satisfaccion del cliente, y que la integracion de
tecnologias de la informacion es clave. Se determina que la gestion basada en procesos y los
sistemas asociados son fundamentales para reducir costos y aumentar eficiencia, calidad y
agilidad, debiendo adoptarse como una mentalidad estratégica en la empresa.

A continuacion, se expondran los fundamentos teoricos que respaldan esta investigacion,
las cuales servirdn como guia para la recoleccion y evaluacion de los hallazgos finales.

Experiencia en la gestion por procesos. AlarcoOn (2023) nos dice que su adopcion es
esencial para que tanto empresas como entidades gubernamentales sigan tendencias globales y

logren €xito a nivel local, nacional e internacional. Flores y Nufiez (2021) afiaden que esta
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gestion incluye la reestructuracion de procesos, disefiados para eliminar ineficiencias de
rendimiento y reducir costos mediante estdndares compartidos y optimizacion de
procedimientos y recursos.

Por otro lado, Soto (2022) explica que la experiencia en gestion por procesos permite que
las tareas se ejecuten de manera planificada y eficaz. Cuando los empleados entienden que sus
acciones contribuyen a un objetivo colectivo, se alinean con las metas de la organizacion.
Ademas, la claridad estructural de cada proceso facilita el desempefio individual, brindando a
los gerentes oportunidades de mejora continua. Esto asegura una ejecucion coherente de los
procesos y una comunicacion fluida sobre los avances (Espinosa, 2020).

La relevancia de la gestion por procesos es notable en la administracion publica, donde
mejora la eficiencia de los 6érganos administrativos y contribuye a una gestion publica mas
eficaz Salvador y Hernandez (2019). Incluso Alarcén y Sénchez (2018) nos dicen que su
aplicacion en empresas y gobiernos locales favorece la administracion de recursos publicos y
permite identificar tendencias en su gestion. En el contexto peruano, este enfoque se esta
implementando gradualmente en el &mbito gubernamental, apuntando a la modernizacion de
la administracion publica.

Asimismo, Flores y Nufiez (2021) nos indica que la experiencia en la gestion por procesos
cuenta con cuatro categorias que hace referencia a la regulacion del gobierno peruano, en las
cuales se encuentran:

Como primera categoria es la experiencia en el disefio de procesos, el cual implica
considerar cuidadosamente diversos elementos para garantizar su alineacién con la mision y
las metas estratégicas de la entidad (Dominguez y Finetti, 2007). Cada etapa del disefio
requiere decisiones estratégicas que afectan la eficacia y la eficiencia del proceso, por lo que
es crucial que estén alineadas con los objetivos organizacionales. En este contexto, la
experiencia adquirida se convierte en un activo valioso, permitiendo a los profesionales tomar
decisiones informadas para mejorar el proceso en su conjunto (Flores y Nuiez, 2021).

Como segunda categoria es la experiencia en las actividades de control la cual involucra la
aplicacion de una variedad de mecanismos, técnicas e instrumentos destinados a supervisar y
garantizar que los procesos se ejecuten conforme a los procedimientos establecidos. Estos
controles son fundamentales para que los colaboradores puedan asegurar que las tareas se
lleven a cabo de manera eficiente, cumpliendo con los estandares y objetivos definidos por la
organizacion. A través de la implementacion de estos controles, se busca identificar y corregir

posibles desviaciones o problemas en la ejecucion de los procesos (Flores y Nuifiez, 2021).
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Como tercera categoria es la experiencia de mejorar procesos que engloba los métodos
empleados para optimizar, simplificar y aplicar practicas efectivas con el objetivo de elevar
los criterios que impactan en la calidad del servicio (Flores y Nufiez, 2021). Esta iniciativa
implica la identificacion y adopcion de enfoques especificos disefiados para mejorar de
manera continua la eficiencia y la efectividad de los procesos organizacionales (Serrano y
Ortiz, 2012).

Como ultima categoria, es la experiencia de difusion de procesos la cual se relaciona con
los métodos empleados para compartir los procesos de la unidad, tanto interna como
externamente. Internamente, esta experiencia implica la elaboracion de manuales y Ia
realizacion de capacitaciones, mientras que externamente se refiere a la divulgacion de
informacion a través de diversos canales. Esta practica busca fomentar la comprension de los
procesos entre los empleados y las partes interesadas externas, lo que contribuye a mejorar la

colaboracion y la eficiencia dentro de la entidad (Flores y Nuiiez, 2021).

Materiales y métodos

La presente investigacion es basica, con un enfoque cualitativo centrandose en un disefio
que esta orientado a la comprension mediante el estudio fenomenoldgico. La poblacion de la
investigacion esta conformada por los 30 trabajadores de la Unidad de Recursos Humanos de
la DREA, la cual est4 ubicada en Chachapoyas. Asimismo, el tipo de muestreo utilizado es no
probabilistico por conveniencia, seleccionando una muestra de 7 trabajadores de la Unidad.

En relacion con la guia de entrevista, fue disefiada para analizar las experiencias de los
trabajadores en relacion con la gestion por procesos, disefio por procesos, mejora continua y
difusion de procesos dentro de la unidad. Incluso estd organizada por la categoria principal,
las subcategorias y cada una con sus respectivos elementos. En cuanto a la validacion de
juicio de expertos se tuvo como objetivo asegurar la compresion e importancia en las
preguntas. Por otro lado, se gestion6 previamente una coordinacion con el Jefe de Recursos
Humanos para definir horarios y espacios que facilitaran el desarrollo de las entrevistas,
garantizando asi la disponibilidad de los participantes, incluso se realizé una reunién inicial
con cada trabajador con el fin de generar un ambiente de confianza.

En cuanto al plan de analisis para el proceso de recoleccion de datos al aplicar el
instrumento, se realizd una explicacion antes de la entrevista sobre la cantidad de preguntas,

el objetivo de la investigacion y posteriormente se realizaron las grabaciones de audio con la
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autorizacion de los trabajadores y se optd por tomar fotografias con algunos miembros de la
unidad, ya que algunos no aceptaron por preferencia personal.

Finalmente, la informacion recolectada fue procesada de acuerdo con cada objetivo,
utilizando dos formatos de salida, nubes de palabras y estrategias narrativas, lo que permitio
establecer una secuencia logica y adecuada en la interpretacion de los datos. Ademas, se
empled el software Atlas.Ti para realizar una codificacion sistematica de la informacion,
complementandose con el uso de una matriz en Excel para organizar las respuestas de cada

trabajador.
Resultados y discusion

Mediante las entrevistas aplicadas al personal de la Direccion Regional de Educacion de
Amazonas, se obtuvo informacion clave que permitio identificar diversos hallazgos y
comprender el estado actual de la unidad de Recursos Humanos.

Figura 1

Identificacion de palabras destacadas sobre experiencia en el diseiio de procesos de los

trabajadores.
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Nota. La figura 1, muestra una nube de palabras que representa los términos mencionados
con mayor frecuencia durante las entrevistas realizadas a los trabajadores, destacando los

elementos clave que consideran mds relevantes en el contexto de su labor. Entre estos

términos, se observan palabras como el Indicador clave de rendimiento KPI y otro termino
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como RACI que es responsable, autoridad, consultado e Informado un modelo que asigna
responsabilidades.

Con respecto al primer objetivo especifico, que consiste en identificar la experiencia del
personal de la unidad de Recursos Humanos en el disefio de procesos dentro de la gestion por
procesos. En las entrevistas realizadas a los trabajadores se pudo identificar que ellos utilizan
los diagramas de flujo como una herramienta en el disefio de procesos al momento de realizar
su labor diaria, incluso que al aplicarlo les permiten reconocer como los procesos se realizan
en pasos especificos, lo que les proporciona una estructura clara y secuencial de cada etapa.
Ademas, el uso de estos diagramas es util ya que en estos procesos identifican posibles
cuellos de botella como el que detectaron el afio pasado el cual fue un retraso en la entrega y
gestion del documento el cual les provoco una acumulacion de tareas y la dificultad de
cumplir con los plazos que ya se habian establecido en las reuniones.

En cuanto a la herramienta Excel los trabajadores la utilizan para el uso de sus procesos de
distintas formas, siendo una de las mds relevantes para monitorear los Indicador clave de
rendimiento KPI en el cual utilizan dos indicadores el de tiempo promedio de contratacion y
la tasa de retencion de empleados, y esto lo realizan a través de tablas en las cuales pueden
analizar la eficiencia de los procedimientos que estan teniendo los trabajadores. También lo
aplica para las matrices Responsable, autoridad, consultado e Informado RACI en la cual la
experiencia que obtienen ayuda que puedan asignar responsabilidades a cada miembro del
equipo en distintas etapas del proceso o en algunos casos en cada proceso.

Por otro lado, los trabajadores también comentaron que la gestion estd disefiada de acuerdo
la misién de la unidad, y esto se da a notar en su compromiso el cual se ve reflejado en la
participacion laboral que ellos tienen de cada actividad o tarea, abarcando desde el disefio
inicial hasta la implementacion y evaluacion de los procesos. El involucramiento que tiene los
trabajadores les ayuda a que puedan asegurar que cada etapa esté relacionada con los
principios y objetivos de la unidad. Incluso los trabajadores cuando participan en los
procedimientos para la incorporacion de nuevos empleados siempre consideran que este
proceso contribuye al crecimiento. Por lo tanto, los trabajadores no solo se enfocan en la
eficiencia, sino también en el impacto positivo que cada proceso tiene.

Sin embargo, un aspecto crucial que los trabajadores mencionan es la resistencia al cambio
por parte de otros miembros del equipo, ya que a menudo se presenta cuando se implementan
nuevos procesos o modificaciones. Este factor es una barrera importante la cual consideran
que debe ser gestionada adecuadamente, incluso comentan que, para superar esta resistencia,

es esencial involucrar a todo el equipo en las etapas de planificacion y explicar claramente los
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nuevos procesos. Sin embargo, en este caso, no todos participan, ya que aquellos se niegan a
hacerlo y son principalmente personas con contrato indefinido mayores de edad que llevan
afios en la entidad. Para los trabajadores discutir con ellas o hablar sobre su contribucion a los
procesos resulta una pérdida de tiempo, ya que, al final, no tienen la intencion de colaborar ni
de aprender.

Finalmente, los trabajadores también sefialan que utilizan una herramienta netamente para
el ingreso y salida de los documentos, que es el SGD el Sistema de gestion documental el cual
también ayuda a almacenar, recuperar documento siempre y cuando se necesiten, ademas de
compartirlos con otros trabajadores lo que facilita que el documento tiene un registro de las
personas que lo han manejado y de las modificaciones que se tiene, lo que aumenta la
transparencia en equipo. A pesar de ello, los trabajadores sienten que no se realiza una
inversion adecuada en tecnologia, puesto que la herramienta que ellos utilizan, desde que su
implementacion nunca mas fue actualizada, lo que en algunos casos ocasiona que se paraliza
o deje de funcionar dificultando su uso en los procesos de horarios laborales.

En consecuencia, los resultados obtenidos revelan que los trabajadores aplican estrategias
claras en la gestion por procesos a través del disefio de procesos, como el uso de diagramas de
flujo, el sistema SGD, las matrices RACI (responsable, autoridad, consultado e informado), y
herramientas como Excel para el monitoreo de indicadores clave de rendimiento (KPI),
especialmente en aspectos como el tiempo promedio de contratacion y la tasa de retencion de
empleados. Estas acciones reflejan un conocimiento técnico aplicado por los colaboradores.
En este sentido, los hallazgos coinciden con la investigacion de Morales y Loncon (2023)
quienes evidenciaron que en la universidad de Chile se utilizan diferentes recursos para la
documentacion y los procesos que aplican, incluso que emplean un modelo mas adecuado al
contexto institucional.

Cabe resaltar que la teoria citada por Flores y Nufiez (2021) sostienen que el enfoque
gestion procesos busca eliminar ineficiencias mediante la estandarizacion y optimizacion de
medios disponibles, lo que se evidencia en el uso de herramientas como el Sistema de Gestion
Documental (SGD). Ademas, estos resultados coinciden con la teoria de Soto (2022) el cual
menciona que cuando los trabajadores comprenden como sus acciones contribuyen a un
objetivo comun, se logra una ejecucion planificada y eficaz de las tareas, lo cual fue
confirmado en los testimonios obtenidos, donde los colaboradores indicaron que su
involucramiento va desde el disefio hasta la evaluacion de los procesos.

Con respecto al segundo objetivo especifico, que es describir la participacion de los

trabajadores de la unidad de recursos humanos en las actividades de control que se
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implementan en la gestion por procesos. En las entrevistas realizadas se permitié obtener
informacion relevante sobre como los empleados perciben su involucramiento en dichos
procesos. En cuanto al primer elemento que fue la supervision en la gestion por procesos y
cada cuanto tiempo se aplica, los trabajadores explicaron que, si se tiene una supervision por
parte del jefe de la unidad y que se lleva a cabo mensualmente, incluye la revision de
indicadores clave de desempefo, documentaciéon y cumplimiento normativo, lo cual resulta
esencial para garantizar un buen desempefio laboral.

“La supervision es fundamental para asegurar la eficacia de la gestion por procesos,
incluso se lleva a cabo mensualmente, lo que nos permite revisar y ajustar nuestros procesos
de manera regular” (T N°1, comunicacion personal)

“El jefe de la unidad implementa controles de calidad que se llevan a cabo de manera
mensual, como también estos controles se aplican a los procesos que se utilizan para asegurar
su eficacia” (T N°7, comunicacion personal)

Ademas, los trabajadores comentan que se realizan auditorias internas cada seis meses, las
cuales no solo evaluan la eficacia de los procesos, sino que también aseguran que estos estén
alineados. Estas auditorias se complementan con reuniones de seguimiento en las que el
personal tiene la oportunidad de compartir observaciones y proponer mejoras, fortaleciendo la
mejora continua.

“Cada semestre llevamos a cabo reuniones de auditorias internas de seguimiento donde se
analizan los resultados de estas revisiones y se discuten posibles ajustes necesarios. Estas
reuniones no solo sirven para evaluar el desempefio, sino que también permiten a los
empleados expresar sus preocupaciones y sugerencias” (T N°2, comunicacion personal)

“En la auditoria que participamos todos los trabajadores, se evaltia la eficacia y la
eficiencia en los procesos, permitiendo detectar aspectos de optimizaciéon. Los miembros del
equipo participan activamente en el proceso, proporcionando su feedback acerca de las
dificultades que encuentran en su labor cotidiana.” (T N°4, comunicacion personal)

“En estas auditorias se obtiene una comprension del funcionamiento de nuestros procesos,
siempre y cuando los trabajadores se mantengan atentos y comprometidos a aplicar lo
aprendido” (T N°5, comunicacion personal)

Con respecto a las revisiones periddicas de los procesos, los trabajadores coinciden en que
se realizan cada tres meses. Estas revisiones incluyen evaluaciones detalladas de datos de
rendimiento, la identificacion de procesos de mejora y la recopilacion de retroalimentacion
del personal, con el objetivo de optimizar los procesos. Durante estas sesiones, se discuten

posibles ajustes que pueden aumentar la eficiencia y calidad de las actividades.
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“Estas revisiones se realizan cada tres meses y son cruciales para garantizar que nuestros
procesos se mantengan eficientes y alineados.” (T N°1, comunicacion personal)

“Durante cada revision, utilizamos herramientas de analisis de procesos que nos permiten
mapear el flujo de trabajo y visualizar los puntos criticos. También recopilamos datos sobre el
tiempo de respuesta que se dio en la documentacion y la satisfaccion del empleado para
evaluar como estan funcionando los procesos en la practica” (T N°3, comunicacion personal)

Por ultimo, las fichas de proceso se destacan como un recurso fundamental en los procesos
de la unidad. Los trabajadores comentan que estas fichas documentan de manera detallada
cada paso del proceso, los responsables de las tareas y los documentos necesarios, lo cual
facilita la estandarizacion y la claridad en los procedimientos.

“Cada ficha proporciona una descripcion detallada de un proceso especifico, incluyendo
las etapas, los responsables y los kpis asociados. Estas fichas se utilizan como materiales para
la integracion de los nuevos empleados” (T N°6, comunicacion personal)

“Estas fichas sirven como referencia durante las auditorias y revisiones de procesos. Al
tener un documento claro y accesible, podemos asegurar que todos los empleados
comprendan las expectativas asociadas a cada proceso” (T N°7, comunicacion personal)

Ademas, los trabajadores nos dicen que las fichas se actualizan mensualmente, pero en
algunos casos hay retrasos lo que puede llegar a demorarse hasta 4 meses. Estas fichas
reflejan cualquier cambio en los procesos y su actualizacion garantiza que la documentacion
se mantenga vigente para ser utilizada y se encuentre disponible, lo que permite a los
colaboradores trabajar con la informacion mas actual.

En consecuencia, los resultados evidencian que los trabajadores participan activamente en
las actividades de control mediante supervisiones mensuales y revisiones trimestrales,
evaluando asi la eficacia de los procesos. Sin embargo, persisten limitaciones como el retraso
en la actualizacion de las fichas de proceso, lo que compromete la vigencia de Ia
documentacion y puede afectar la ejecucion eficiente de tareas. Estos hallazgos coinciden con
lo planteado por Choéz y Rodriguez (2021), quienes identificaron deficiencias similares en
entidades publicas de salud, especialmente en la desactualizacion documental que afecta la
eficiencia institucional. Asimismo, Bobadilla (2024) resalta la urgencia de integrar la
automatizacion y las herramientas digitales en el manejo de tramites administrativos en
universidades publicas del Pert, subrayando que la falta de mejora continua limita los
procesos estratégicos.

Los resultados coinciden con la teoria citada por Espinosa (2020) el cual afirma que para

consolidar la gestion por procesos como una estrategia eficaz, es crucial fortalecer la
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actualizacion documental, la capacitacion en el equipo de trabajo y en la implementacion de
tecnologia. De esta manera, la teoria respalda lo observado en esta investigacion, al evidenciar
que, si bien existen esfuerzos de control y supervision, estos deben complementarse con
medidas estructurales que aseguren la continuidad, eficiencia y mejora continua en la gestion
institucional.

Respecto al tercer objetivo especifico, que se centra en describir la colaboracion de los
trabajadores en el proceso de mejora continua dentro de la gestion por procesos en la unidad
de Recursos Humanos. En la colaboracion de los trabajadores en la mejora procesos, el primer
elemento lleva a cabo la realizacion de la mejora continua en esta unidad y que proceso
utilizan para implementarlas, por lo que las respuestas de los trabajadores fueron que, si se
aplica la mejora en los procesos y que se basa en un enfoque colaborativo y estructurado,
considerado esencial para impulsar mejoras sostenibles.

"Nuestra mejora continua inicia con la identificacion de areas de oportunidad, evaluando
datos de desempefio y la retroalimentacion constante del equipo, destacando el valor de
recopilar informacion relevante para detectar puntos criticos de optimizacion” (T N°I,
comunicacion personal)

"Hemos implementado un enfoque de mejora continua que incluye la evaluacion regular de
nuestros procedimientos y la incorporacion de retroalimentacion por parte del personal." (T
N°6, comunicacion personal).

Los trabajadores han sido clave para aportar perspectivas diversas y enriquecer las
soluciones de los problemas que llegaron a su suceder en la unidad, sin embargo, aseguraron
su viabilidad y su compromiso en los procesos. Su participacion no solo asegura la viabilidad
de las soluciones propuestas, sino que también fortalece su compromiso.

"La mejora de procesos en nuestra unidad se realiza siguiendo un proceso de mejora
continua. continua el cual es el PDCA. Comenzamos identificando areas de mejora a través de
la recoleccion de informaciéon y la retroalimentacion de los empleados.” (T N°3,
comunicacion personal)

“Este enfoque colaborativo permite obtener diversas perspectivas y asegurar que las
soluciones sean efectivas y aplicables” (T N°1, comunicacién personal)

Ademas, este marco permite que cada fase del cambio sea revisada y ajustada si es
necesario, asegurando una implementacion gradual y eficaz en la unidad. En relacion a la
simplificacion de procesos, los trabajadores coinciden en que ha sido clave para mejorar la

moral del equipo y la satisfaccion en el trabajo, ya que se enfoca en tareas estratégicas de alto
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valor, incluso que estas acciones no solo optimizan el rendimiento, sino que también
refuerzan el compromiso con la mejora continua.

“Los beneficios que incluyen aplicar la simplificacion de procesos es una mayor rapidez en
la ejecucion de tareas, una reduccion en la posibilidad de errores y una mejora en la
satisfaccion del empleado, que se siente menos abrumado por procesos complicados.” (T N°6,
comunicacion personal)

“Las ventajas que se obtiene al aplicarlo es un aumento de la capacidad del equipo para
centrarse en actividades estratégicas que aporten mayor valor a la unidad” (T N°4,
comunicacion personal)

Finalmente, la experiencia de los trabajadores muestra que su colaboraciéon a las buenas
practicas no solo se orienta a la eficiencia operativa, sino también a mejorar el ambiente
laboral. Este enfoque ha permitido que cierta cantidad empleados se sientan mas
comprometidos con las metas de la unidad, ya que cada uno tiene una comprension de su rol
dentro del proceso y de como su trabajo contribuye al éxito.

"La implementacion de buenas practicas, como la estandarizacion de procesos, nos ayuda a
sentirnos alineados con los objetivos y a trabajar de manera mas coordinada" (T N°5,
comunicacion personal).

“Hemos implementado varias buenas précticas que contribuyen a la mejora de nuestros
procesos. Una de las mas destacadas es el desarrollo de un manual de procesos que
documenta procedimientos de una manera mas clara” (T N°2, comunicacion personal).

Ademas, el proceso de retroalimentacion recibido durante las auditorias y supervisiones
reflejan una mayor involucracion de los integrantes del equipo en el proceso de toma de
decisiones. Sin embargo, tres trabajadores expresaron su molestia respecto a la resistencia de
algunos empleados antiguos, quienes muestran desconfianza a aprender nuevas tecnologias, lo
cual genera dificultad en la implementacion de mejoras que podrian ser mejor optimizadas en
los procesos de la unidad.

Como resultado se muestran que los trabajadores implementan la gestion por procesos
mediante un enfoque de mejora continua caracterizado por la colaboracion estructurada y el
uso del ciclo PDCA, lo que permite identificar areas de oportunidad y recoger
retroalimentacién constante para optimizar los procesos. Estos resultados se contradicen con
la investigacion de Solarte (2024) quien en su investigacion sobre la Universidad de Cuenca
menciona que la gestion por procesos ha avanzado en aspectos metodologicos y normativo, ha
dejado de lado la implementacién de mejoras, como también el fortalecimiento del talento

humano.
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Se puede afirmar que la teoria citada por Alarcon (2023) sostiene que la adopcion de la
gestion por procesos es indispensable para alcanzar el éxito organizacional, lo cual se refleja
en la practica colaborativa y estructurada de la unidad que impulsa mejoras sostenibles. Cabe
resaltar que la teoria citada por Soto (2022) enfatiza que la claridad en la estructura de los
procesos facilita la alineacion de los empleados con los objetivos organizacionales y fomenta
la mejora continua, aspectos evidentes en el uso del ciclo PDCA y la retroalimentacion activa
del equipo.

Figura 2

Términos destacados sobre experiencia en la difusion de procesos de los trabajadores.
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Nota. La figura 2, muestra una nube de palabras que representa los términos mencionados
con mayor frecuencia durante las entrevistas realizadas a los trabajadores.

En cuanto al ultimo objetivo especifico, que es comprender los medios de difusion de
procesos llevados a cabo por los trabajadores de la unidad Recursos Humanos en una entidad
publica de Chachapoyas. En este caso los trabajadores obtienen experiencia en diferentes
mecanismos que se aplica en su trabajo diario e incluso es fundamental para que se
comuniquen entre ellos y puedan compartir conocimientos al momento que elaboran los
informes, almacenan los archivos y de esta manera se pueda realizar la retroalimentacion
constante. Entre los mecanismos internos que mas se utilizan son las sesiones de formacion,
en las cuales se obtiene intercambio de ideas entre todos los que participan de ella, también

realizan talleres en donde la dindmica que se utiliza son los casos de estudio.
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Con respecto a otro medio de difusion que utilizan son las encuestas y cuestionarios los
cuales son utilizados cada seis meses por el jefe de la unidad hacia los trabajadores esto quiere
decir que se recolecta las opiniones que ellos tienen a cerca de los procesos de la unidad y
ademas les piden sugerencias sobre lo que podria mejorar o cambiar en sus procesos o si
tienen opiniones sobre los trabajadores nuevos e incluso de los trabajadores antiguos.
Ademas, las actividades que ellos utilizan llegan a fortalecer el conocimiento técnico, e
incluso también fomentan una cultura de aprendizaje continuo y de mejora. Ya que les facilita
la adaptacién a cambios en el entorno laboral, lo cual es importante para su crecimiento
profesional, puesto que, en el sector publico, los procedimientos suelen evolucionar en
respuesta a nuevas politicas y necesidades que se necesitan en esta entidad.

Por otro lado, otro mecanismo son las sesiones de capacitacion lo cual para ellos es una
difusion interna, ya que no se utilizan con frecuencia debido al bajo presupuesto en la entidad.
Explicaron que todos los afos se elabora un plan estratégico con los gastos de la unidad, sin
embargo, se priorizan otros aspectos, como el atender demandas inmediatas de administracion
o proyectos de otras unidades. Esto limita el acceso a nuevos conocimientos que pueden llegar
a tener en la actualidad y la oportunidad de continuar creciendo.

En relacion a los mecanismos de difusion externa ellos utilizan la plataforma el Sistema de
Informacién de Apoyo a la Gestion de la Institucion Educativa SIAGIE lo cual comentaron
que es una plataforma que fue proporcionada por el Ministerio de Educacion minedu que les
permite coordinarse directamente con la entidad para enviar y recibir informacion de manera
centralizada, lo que optimiza la gestion por procesos, también la gestion de datos y agiliza el
intercambio de informacién en la administracion educativa. A través de esta los trabajadores
pueden registrar y difundir datos relevantes e importante, generando informes accesibles tanto
para las instituciones educativas como para la unidad de la entidad.

Ademas, los trabajadores también participan en reuniones interinstitucionales en donde
forman parte instituciones como la Ugel, Minedu y Gobierno Regional junto a sus diferentes
unidades. En estas reuniones, no solo se discuten las estrategias de gestion y los avances
logrados anualmente, sino que también cada entidad con su respectivo coordinador de unidad
empieza a explicar los mecanismos que aplican lo cual les parece muy util ya que asi pueden
aprender nuevas cosas que forman parte de su trabajo, los mecanismos que les parecieron mas
interactivos fueron la presentacion de informes, exhibicion de graficos y la entrega de
boletines informativos en donde se lograba visualizar los logros y retos en la unidad.

Los resultados obtenidos evidencian que los trabajadores utilizan diversos mecanismos

internos y externos para la difusion de procesos, destacando las sesiones de formacion,
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talleres, encuestas semestrales y el uso de la plataforma SIAGIE. Sin embargo, carecen de
presupuesto en cuanto a la capacitacion que se debe aplicar para utilizar esta herramienta
importante, como también desinterés manifestado por los superiores encargados. Este
hallazgo guarda relacién con la investigacion de Campaiia (2022) que destaca la necesidad de
una mejor coordinacion institucional en la universidad de Riobamba como también una
gestion de personal mds eficiente, ya que el tiempo y los recursos demandados requieren
mayor apoyo presupuestario estatal.

Los resultados coinciden con la teoria citada por Flores y Nuifiez (2021) quienes afirman
que la experiencia en la difusion de procesos debe incluir tanto acciones internas como
manuales y capacitaciones, incluso como mecanismos externos de divulgacion, permitiendo
asi mejorar la colaboracion y comprension institucional.

Finalmente, para abordar el objetivo general de esta investigacion el cual es analizar las
experiencias de los trabajadores en la gestion por procesos dentro de la unidad de Recursos
Humanos en una entidad publica, se realizd la recoleccion de la informacion de los objetivos
especificos, el cual concluye que los trabajadores a través de sus experiencias expresaron una
identificacion con el enfoque de gestion por procesos puesto que ese modelo es el que aplican
en su labor diaria. Incluso les ha permitido estructurar y clarificar sus funciones, optimizando
la secuencia de tareas para alcanzar resultados mas efectivos.

En el disefio de los procesos, los trabajadores han destacado el uso de herramientas
visuales, como los diagramas de flujo, que les permiten entender y documentar cada etapa de
sus funciones, identificar posibles cuellos de botella, y realizar ajustes cuando es necesario.
Por ejemplo, el retraso en la entrega de documentos, un obstaculo recurrente en el pasado fue
identificado y gestionado de manera mas efectiva gracias a estos diagramas, aunque también
emplean excel para el seguimiento de indicadores clave de rendimiento KPI. Este doble
enfoque evidencia la intencion de los trabajadores por adoptar métodos y herramientas que
faciliten la claridad y eficiencia en sus tareas diarias.

"La aplicacion de disefios de procesos es fundamental. Durante mi tiempo aqui, he visto
como se han implementado mapas de procesos que permiten visualizar claramente las etapas
de cada actividad. Al analizar estos procesos, hemos identificado cuellos de botella
significativos, incluso procesos importantes en la fase de nuevos empleados." (T N°I,
comunicacion personal).

"Cada proceso es revisado en base a kpis especificos, como la tasa de rotacion de personal
y el nimero de capacitaciones completadas lo cual nos permite identificar rapidamente

cualquier desalineacion y tomar decisiones informadas en cuanto a los procesos que
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realizamos para poder ajustar nuestras estrategias en la unidad” (T N°3, comunicacion
personal).

"Para asegurar la sincronizacion de nuestros procesos con los objetivos estratégicos, hemos
adoptado un enfoque basado en datos que incorpora kpis en cada etapa del proceso. Por
ejemplo, los indicadores de cumplimiento de plazos en la gestion de recursos humanos nos
ayudan a evaluar la eficiencia de nuestros procesos de reclutamiento.” (T N°4, comunicacion
personal).

"Para procesos estratégicos, como la planificacion de la capacitacion del personal, se usan
herramientas de disefio de procesos raci ya que esta herramienta nos permite una mayor
precision en la definicion y estandarizacion de los procesos, asegurando que no se omita
ninguna etapa critica.” (T N°6, comunicacion personal).

Ademés, los trabajadores valoran las actividades de control y mejora continia
implementadas en la unidad, las cuales consideran esenciales para mantener la calidad en los
procesos. Las auditorias internas semestrales y las revisiones trimestrales de procesos
permiten al personal no solo evaluar el rendimiento de la unidad, sino también proponer
mejoras y discutir desafios de forma colectiva. A pesar de la resistencia al cambio que
experimentan algunos trabajadores de mayor antigiiedad, la mayoria de los trabajadores
considera que la participacion en estas actividades de control refuerza su conocimiento con
los objetivos de la unidad.

"Realizamos una supervision continua que se lleva a cabo mensualmente, lo que nos
permite revisar y ajustar nuestros procesos de manera regular. Utilizamos una combinacion de
controles que incluyen auditorias internas, revisiones de desempeflo y andlisis de kpis
especificos.” (T N°1, comunicacién personal).

"Cada revision implica un andlisis detallado de los kpis y de la retroalimentacion de los
empleados sobre su experiencia con los procesos. Ademas, llevamos a cabo encuentros con
todos los participantes en los procesos para debatir los hallazgos y las posibles mejoras.” (T
N°2, comunicacion personal).

"Estas revisiones se llevan a cabo mediante un enfoque estructurado que incluye la
recopilacion de datos y la retroalimentacion del personal. Durante las revisiones, nos
enfocamos en analizar las métricas de desempefio y discutir los resultados con el equipo.” (T
N°6, comunicacion personal).

"Las fichas de proceso que nosotros utilizamos documentan cada procedimiento critico de
forma clara y accesible, estas fichas se utilizan principalmente para proporcionar a los

empleados una guia practica sobre como llevar a cabo sus tareas; incluso son ftiles en el
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contexto de auditorias internas, ya que permiten a los auditores verificar el cumplimiento de
los procedimientos establecidos.” (T N°3, comunicacion personal).

"Cada ficha proporciona una descripcion detallada de un proceso especifico, incluyendo
las etapas, los responsables y los kpis asociados. Estas fichas se utilizan como materiales para
la integracion de los nuevos empleados y como referencias durante las auditorias.” (T N°4,
comunicacion personal).

Ademas, la colaboracion interinstitucional también es un componente destacado de su
experiencia, y, a través de plataformas como siagie, los trabajadores logran una difusion
eficaz y centralizada de informacion clave, facilitando la coordinacion con instituciones como
el minedu. En conjunto, estas experiencias reflejan un compromiso con la profesionalizacion
y mejora continua de los trabajadores de la unidad de Recursos Humanos, enfatizando el
papel de la colaboracion en equipo y del uso de herramientas adecuadas en la gestion por
procesos.

"La difusion interna se implementa a través de sesiones de formacion regulares y
comunicados internos. Estas sesiones se llevan a cabo cada trimestre y estdn disefiadas para
informar al personal sobre los procedimientos y las mejores practicas actuales.” (T N°1,
comunicacion personal).

"Las sesiones de formacion se realizan cada tres meses y tienen como objetivo asegurar
que todos los empleados estén al tanto de los procesos y las mejores practicas. Ademas,
utilizamos una herramienta tecnologia la cual es el sgd, donde se dan a conocer los
documentos actuales y los que estan en procesos para ser compartidos con los demas
trabajadores de la unidad.” (T N°7, comunicacion personal).

"Utilizamos la plataforma siagie, la cual fue proporcionada por el minedu y nos permite
coordinar directamente con la entidad para la transmision y recepcion de informacion de
manera centralizada. Ademas, esta herramienta facilita el intercambio de documentos con mis
companeros de la unidad, lo cual favorece una gestion por procesos mas eficiente y
colaborativa.” (T N°6, comunicacion personal).

"Para la difusiéon externa de los procesos, la unidad se apoya principalmente en la
redaccion de informes que documentan los avances y resultados de su gestion por lo tanto si
cuenta con estos mecanismos. Estos informes se comparten en reuniones donde se discuten
las practicas y se intercambian ideas.” (T N°4, comunicacion personal).

"En cuanto a las reuniones interinstitucionales en donde participan instituciones como la
ugel, minedu y gobierno regional junto a sus diferentes unidades, en estas reuniones cada

entidad con su respectivo coordinador de unidad empieza a explicar los mecanismos que
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aplican el cual es muy util ya que asi pueden compartir cada comentario con todos los
presentes.” (T N°3, comunicacion personal).

Los resultados obtenidos en el objetivo general reflejan que los trabajadores tienen una
identificacion clara con el modelo de gestion por procesos, el cual aplican de forma cotidiana.
Es asi como, guarda relacion con la investigacion de Ortiz (2024) que afirma que la gestion
mejora la eficiencia y calidad organizacional, siempre que esté¢ acompanada por la integracion
tecnoldgica, lo cual coincide con el uso del SIAGIE y de herramientas digitales como los KPI
en la unidad analizada.

Se afirma que la teoria citada por Alarcon (2023) afirma que la experiencia en gestion por
procesos estd orientada a la eficiencia mediante herramientas organizativas. Estas ideas se
reflejan en las acciones implementadas por la unidad evaluada, donde los procesos estan
estandarizados mediante fichas y herramientas tecnologicas. Incluso los resultados coinciden
con la teoria citada de Soto (2022) el cual resalta que se debe comprender el propdsito de las
tareas dentro de una visién colectiva favorece la alineacion estratégica, aspecto que se
evidencia en la participacion activa del personal en el control, evaluacion y mejora de sus
actividades.

Figura 3

Mapa jerarquico de los nuevos elementos de las subcategorias de la experiencia en gestion

DOF procesos.

EXPERIENCIA EN GESTION POR

PROCESOS

EXPERIENCIA EN LAS EXPERIENCIA EN LA EXPERIENCIA EN LA
ACTIVIDADES DE CONTROL MEJORA DE PROCESOS DIFUSION DE PROCESOS
AUDITORIAS LIMITACIONES

Nota. La figura 3 muestra un mapa jerarquico con los nuevos elementos identificados en

cada subcategoria de la experiencia en gestion por procesos.

Por ultimo, en base en los resultados obtenidos, se identificaron nuevos elementos dentro
de las subcategorias que conforman la categoria principal la experiencia en gestion por
procesos. En la segunda subcategoria, correspondiente a la experiencia en las actividades de

control, se destaco la aplicacion de auditorias internas las cuales son realizadas de forma
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semestral y permiten monitorear el cumplimiento de los procesos establecidos, detectar
desviaciones y proponer acciones correctivas de manera oportuna, Borrajo (2002) menciona
que la auditoria interna es un proceso en el cual se obtiene el conocimiento de las actividades
de la empresa, ademas de esta manera se ayuda a la empresa para mantener control.

En la subcategoria de experiencia en la mejora de procesos se incorpord como nuevo
elemento las limitaciones tecnolédgicas, fue reconocida como una de las principales barreras
para alcanzar una gestion eficiente. Ademas, estd relacionada con la herramienta principal el
SGD 1la cual no ha sido actualizada desde su implementacion lo que genera fallas operativas
como lentitud, y en algunos casos perdida de informacion.

Finalmente, en la subcategoria experiencia en la difusion de procesos, se identific6 como
nuevo elemento la capacitacion, la cual fue reconocida como una herramienta clave para
fomentar la comprension y correcta aplicacion de los procesos, Chiavenato (2017) nos dice
que la capacitacion es aplicada de manera sistematica, en el cual se adquiere conocimientos y
desarrollo de habilidades. Sin embargo, los entrevistados mencionaron que su frecuencia es

baja, lo que reduce su eficacia e impacto real en la practica diaria.

Conclusiones

La investigacion permitid evidenciar que los trabajadores de la unidad de recursos
humanos, a través de sus experiencias, tienen una participacion en el enfoque de gestion por
procesos, demostrando una aplicacion progresiva y consciente del modelo, esta practica
refleja una clara intencion de alinear sus actividades laborales con principios fundamentales
como la eficiencia, la organizacion y la responsabilidad.

Los trabajadores demostraron tener conocimientos practicos en el disefio de procesos,
aplicando herramientas como diagramas de flujo y matrices RACI para visualizar secuencias,
clarificar funciones y reducir cuellos de botella, este enfoque ha permitido estructurar las
tareas de manera logica y coherente, aunque persisten limitaciones operativas, como el acceso
desigual a tecnologia que afectan la agilidad del disefio y redisefio de procesos.

En el contexto de las actividades de control, se realizan supervisiones mensuales,
auditorias semestrales y revisiones periddicas, estas practicas permiten monitorear el
cumplimiento de los procesos y realizar ajustes necesarios. No obstante, el retraso en la
actualizacion de fichas de procesos y las dificultades tecnologicas en herramientas como el
SGD revelan una debilidad en la gestion documental y ponen en riesgo la estandarizacion y la

trazabilidad de los procedimientos.
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La mejora continua es una practica mediante el uso de metodologias estructuradas como el
ciclo PDCA, en el cual se identificaron esfuerzos colaborativos orientados a evaluar
resultados, implementar cambios y adaptarse a nuevas necesidades. Sin embargo, esta mejora
se ve limitada en la resistencia al cambio de algunos trabajadores, factores que obstaculizan la
consolidacion de una cultura de mejora constante.

Los mecanismos de difusion tanto internos como externos, como sesiones de formacion,
reuniones interinstitucionales y el uso del SIAGIE, son utilizadas mediante herramientas que
permiten compartir informacion y generar retroalimentacion, se identifico una baja frecuencia
en las capacitaciones y escasa inversion en estrategias de difusion sostenidas lo que limita el
aprendizaje organizacional y reduce el alcance del modelo de gestion por procesos,
especialmente en lo referido a su comprension y aplicacion por parte de todos los
trabajadores.

Se identificaron nuevos elementos dentro de las subcategorias que enriquecen la
comprension de la experiencia en la gestion por procesos dentro de la unidad de Recursos
Humanos, como primer elemento esta las auditorias internas las cuales se encargan de evaluar
de manera periddica el cumplimiento de los procedimientos, como segundo elemento las
limitaciones tecnologicas lo cual estd relacionado a la falta de actualizacion de los sistemas de
gestion documental y como ultimo elemento la capacitacién la cual es fundamental en la

difusion de procesos, aunque su baja frecuencia representa un reto pendiente.

Recomendaciones

Se recomienda ampliar el estudio de futuras investigaciones que aborden la gestion por
procesos desde distintas realidades institucionales del sector publico, explorando la aplicacion
de herramientas como los KPI, RACI o sistemas documentales segun el tamafio o los recursos
de cada unidad lo que permitiria comprender con mayor profundidad las condiciones que
favorecen u obstaculizan una gestion eficiente. Ademads, se recomienda analizar con mayor
precision como la cultura organizacional y la implicacion del personal influyen en la
continuidad de procesos de mejora y que factores internos fortalecen o debilitan la
implementacion sostenida de modelos por procesos en contextos publicos.

De igual manera, se recomienda que los nuevos elementos identificados en las
subcategorias sean considerados como referentes en futuras investigaciones relacionadas con
la gestion por procesos. Estos elementos aportan una vision mas contextualizada y practica

del enfoque, al reflejar experiencias reales, desafios y estrategias adoptadas por los
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colaboradores en su entorno laboral. Incorporarlos como base para estudios posteriores
permitird profundizar en la comprension de como se implementa y adapta la gestion por
procesos en diferentes contextos organizacionales, facilitando asi el disefio de modelos mas
integrales, eficientes y ajustados a la realidad operativa de las instituciones.

Finalmente, se debe fortalecer la mejora continua y modernizar los sistemas documentarios
como los mecanismos normativos que garanticen la actualizacion periddica de las fichas de
proceso y la funcionalidad de su sistema principal el SGD lo que iria de la mano con el
posible financiamiento para procesos de capacitacion continua en esta unidad, puesto que la
falta de inversion tecnologica y la escasa coordinacion interinstitucional también deben ser
abordadas desde politicas publicas que prioricen la eficiencia administrativa, la transparencia

documental y la profesionalizacion del capital humano en el sector publico. detalles.
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Anexo 2. Matriz de consistencia
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Problema de

Investigacion

Objetivo Principal

Categoria

(Cuales son las
experiencias de los
trabajadores en la
gestion por
procesos dentro de

la  unidad de

Recursos

Humanos la
DREA de
Chachapoyas?

Analizar las experiencias de los
trabajadores en la gestion por
procesos dentro de la unidad de
Recursos Humanos en una entidad

publica Chachapoyas, 2024.

- Categoria: Experiencia en la

gestion por procesos

Objetivo Especificos Subcategorias | Elementos
- Identificar la experiencia de los | La - Mision
trabajadores de la unidad de | experiencia - Objetivos
Recursos Humanos en el disefio de | en el disefio | estratégicos

procesos dentro de la gestion por
procesos.

- Describir la participacion de los
trabajadores de la unidad de

Recursos Humanos en las

actividades de control que se
implementan en la gestion por
procesos.

- Describir la colaboracion de los
trabajadores en el proceso de
mejora continua dentro de la
gestion por procesos en la unidad
de Recursos Humanos.

- Comprender los medios de
difusién de procesos llevados a
cabo por los trabajadores de Ia
unidad de Recursos Humanos en
entidad

una publica de

Chachapoyas.

de procesos

- Herramientas de

disefio
La -Implementaciéon
experiencia de controles
en - Revisiones
actividades periddicas a los
de control procesos
-Fichas de
proceso
La -Mejora de
experiencia procesos
en la mejora | -Simplificar
de procesos
procesos -Buenas practicas
La -Difusion externa
experiencia - Difusion interna

en la difusion

de procesos

Metodologia
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Enfoque:

Cualitativo

Nivel: Basica
Tipo: Disefio
orientado a la

compresion

Disefio: Estudio

fenomenologico

Poblacion: Son 30 trabajadores con
experiencia en la gestion de
procesos.

Tipo de muestreo: El tipo de
muestreo  utilizado es  no
probabilistico por conveniencia.
Muestra: Con una muestra de 7
trabajadores de la Unidad de

Recursos Humanos.

Técnicas e instrumento de

recoleccion de datos

Procedimiento y Procesamiento de
datos

- Coordinar con el jefe de Recursos
Humanos para programar
entrevistas.

- Reunioén inicial con trabajadores
para explicar el proposito y obtener
permisos para la fotografia.

- Realizar entrevistas, analizar
datos con Atlas.Ti y presentar
resultados con estrategias narrativas

y nubes de palabras.

Instrumento: Guia de entrevista:
Sobre las experiencias que tienen
los trabajadores en gestion por
procesos de recursos humanos

en la DREA Chachapoyas.
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Anexo 3. Matriz de Categorizacion de la experiencia en la gestion por procesos segun

(Flores y Nuiiez, 2021)
Categoria | Definicion Sub Definicion Elementos
nominal categorias
La experiencia | La La experiencia en el | -Mision
en la gestion de | experiencia | disefio de procesos que | -Objetivos
procesos en el disefo | implica considerar | estratégicos
implica definir, | de procesos | cuidadosamente diversos | -Herramientas
evaluar y elementos  (Flores y | de disefio
mejorar Nuiiez, 2021),  para
continuamente el garantizar su alineacion
rendimiento  de con la mision y los
las actividades objetivos estratégicos de
de control. la organizacion
Abarca el (Dominguez y Finetti,
disefio de 2007).
procesos donde | La Involucra la aplicacién de | -Implementacion
se aplica la | experiencia | una variedad de | de controles
definicion de | en las | mecanismos, técnicas ¢ | -Revisiones
objetivos actividades | instrumentos destinados a | periddicas a los
operativos y | de control supervisar 'y garantizar | procesos
estratégicos, y el que los procesos se | -Fichas de
La redisefio de la ejecuten conforme a los | proceso
experiencia | mejora de procedimientos
en la | procesos  para establecidos  (Flores y
gestion por | eliminar Nuiiez, 2021).
procesos discrepancias en | La Implica la identificacion y | -Mejora de
rendimiento 0 | experiencia | adopcidon de enfoques | procesos
costos. Se basa | en la mejora | especificos disefiados para | -Simplificar
en  estandares | de procesos | mejorar  de  manera | procesos
Compartidos, continua la eficiencia y la | -Buenas
sistemas de efectividad de los | practicas
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proceso, disefio
de sistemas y

optimizaciéon de

resultados,
difusion de
procesos y

recursos (Flores

y Nuiiez, 2021).

procesos organizacionales

(Serrano y Ortiz, 2012).

La

Experiencia
en la
difusion de

Procesos

Se trata de compartir
procesos  internos y
externos en la gestion por
procesos.  Internamente,
implica  manuales y
capacitaciones;
externamente, la
divulgacion por varios
canales (Flores y Nufez,
2021). Esto fomenta Ia
comprension  de  los
procesos entre empleados
y  partes interesadas,
mejorando la colaboracion
yla

Eficiencia.

-Difusidén
externa

-Difusion interna
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Anexo 4. Instrumento de la Guia de entrevista, sobre las experiencias que tienen los

trabajadores en gestion por procesos de Recursos Humanos en la Direccion Regional de

Educacion de Amazonas Chachapoyas.

Sobre las experiencias que tienen los trabajadores en gestion por procesos de Recursos

Humanos en la Direccion Regional de Educacion de Amazonas Chachapoyas

Guia de entrevista

\Nombrez:

procesos

La experiencia

en el disenio de

1. (Se aplica disefios de procesos en la unidad de Recursos Humanos?
( Como describiria su experiencia?

, Qué tipos de cuellos de botella identifican?

2. Mision: ;La gestion por procesos de la unidad estd disefiado de

acuerdo con su mision? ;De qué manera?

3. Objetivos estratégicos: (Coémo se aseguran que los procesos de la
unidad estén disefiados y alineados con los objetivos estratégicos? ;Aplican|

KPIS como indicadores de desempefio? ;Qué tipo de indicadores aplican?

4. Herramientas de disefio: ;Qué herramientas de disefio utiliza para

desarrollar la gestion por procesos en la unidad?

5. Herramientas de disefio: ;Como han influido estas herramientas en 1a|
calidad y eficiencia del disefio de los procesos? ;Cuales serian las barreras

que dificulten una implementacién adecuada de estas herramientas?

en
actividades

control

La experiencia

6. Implementacion de control: ;Se realiza supervision en la gestion por
procesos? ;Cada cuanto tiempo se aplica? ;Qué tipos de controles se
implementan para llevar a cabo esta supervision? ;Cada cuanto tiempo se

aplican esas auditorias?

las)

de

7. Revisiones periodicas a los procesos: ;La unidad lleva a cabo revisiones
periddicas de los procesos como parte de sus actividades de control? ;Cada
cuanto tiempo se llevan a cabo las revisiones? ;Como se llevan a cabo estas

revisiones?

8. Fichas de proceso: ;La unidad dispone de fichas de proceso como

parte de su gestion de procesos? (Como se utilizan estas fichas?
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La experiencia
en la mejora de

procesos

0. Mejora de procesos: (Se realiza mejoras de procesos como parte de
las practicas de mejora continua?

, Podria explicarme el proceso utilizado para implementarlas?

10. Simplificar procesos: ;Como aplican la simplificacion de procesos Y|

cudles son los beneficios que se obtienen?

11. Buenas practicas: ;La unidad realiza buenas practicas como mecanismo

de mejora de procesos, cuales se han implementado?

La experiencia
en la difusion

de procesos

12. Difusién interna: ;Como se implementan los mecanismos de difusion
interna en la gestion por procesos dentro de la unidad? ;Para qué sirven estas

sesiones de formacion?

13. Difusiéon interna: ;Qué métodos considera usted més efectivos para)
8
garantizar que los procesos internos sean comprendidos y adoptados? ;Qué

recomendaciones ofreceria para mejorar los procesos internos?

14. Difusion externa: ;Cuenta la unidad con mecanismos para compartir sus
procesos con otras unidades?

; Cudles son esos mecanismos y como los implementan?
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Anexo 5. Formato de validacion por juicio de expertos sobre la guia de entrevista sobre la

experiencia en la gestion por procesos.

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento wtilizado para la
recoleccién de datos de |z tesis para obtener el titulo profesionzl de Licenciado en
Administracion de Empresas, titulado “Experiencias en gastion por procesos de |a unidad de
recursos humanos en una entidad pablica, Chachapoyas 2024", elsborado por 2l estudiants,
Maria Fernanda Jjmenez Diaz; redne los requisivos suficientes y necesarios de validez y, por

tanto, apto pars ser aplicado en el logro de los objetivos gus se plantearon en la investigacion.
Atentamente

Chiclayo, 30 de septiembre de 2024,

*%x-ﬁ-‘“t;i&n__

Portaro haru'rt

Fiema



Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscrice, mediants la presente hago constar que el instrumento uiilizado para la
reccleccion de dztos de la tesis para obtener el titwlo profesionzl de Licenciado en
Administracion de Empresas, titulado “Experiencias en gestion por procesos de la unidad de
recursos humanaos en una entidad publica, Chachapoyas 2024”, slaborado por 2l estudiantes,
Maria Fernanda ljmenez Diaz; reune los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por

tanto, apto para ser aplicade en el logro de kos objetivos que == plantearon en bz investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 02 de octubre de 2024,

e

Malca Correa Rolando
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