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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion teorica busca demostrar la relacion causa efecto
de la eficacia de un proceso administrativo y la satisfaccion del usuario, se ha recogido las
experiencias de investigacion en diferentes trabajos locales, nacionales e internacionales
que demuestran que cuando en las actividades o tareas dentro de un proceso de una empresa
muestran alguna debilidad o falta de eficacia en su ejecucion no se obtiene los resultados
deseados y por ende se genera la insatisfaccion en sus usuarios afectandolos en el ejercicio

de su vida Social, econémica, familiar, educativa, etc.

PALABRAS CLAVES: Eficacia, Satisfaccion del Usuario, Procesos

Administrativos, Gestion de Procesos, Servicio publico.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Dentro de cada empresa y organizacion, sea esta publica o privada y dedicada a la
produccion o servicio, los administradores debemos identificar los diferentes macro procesos
y subprocesos que la componen esto permitira poder entender mejor su funcionamiento y
poder realizar una adecuada gestion de los mismos permitiendo identificar dentro de ellos

algunas falencias que generen insatisfaccion en los usuarios que las frecuentan.

En el interior de cada proceso se unen una serie de tareas que hacen que unidas se
obtengan ese producto o servicio que satisfaga la necesidad del usuario y permita obtener lo

anhelado por este en el menor tiempo, con la calidad y con la eficacia esperada.

Pero no en todos los procesos que conforman a una empresa sus salidas que se
obtienen son las adecuadas probablemente porque estas no son realizadas con la eficacia
requerida y por resultado tenemos usuarios insatisfechos y afectados en tiempo y recursos

econdmicos.

Los administradores justamente debemaos identificar que esta pasando en ese proceso
que presenta debilidades en sus salidas, para ello debemos determinar si sus limites, factores
o si algn elemento que lo conforma se relacionan con la no eficacia frente a la produccion

0 servicio.

Las instituciones publicas son en las cuales me centrare dentro esta investigacion con
la meta de poder posteriormente ejecutar un trabajo investigativo dentro de la Oficina
Registral Cajamarca perteneciente al Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —

RENIEC.
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Justamente en esta Oficina Registral existen diversos subprocesos de los cuales
enfocare mi trabajo en el Procedimiento de Captura de DNIs ya que en la actualidad se
enfrenta la observacion de muchas de sus salidas registrales teniendo tramites que son

observados por errores atribuibles al registrador de DNI.

Frente a esta situacion problema me plantee la siguiente interrogante ¢Qué eficacia
existe en el Procedimiento Administrativo de Captura de DNIs y su relacion con la

Satisfaccion de los Usuarios?

De ello naci6 el titulo de esta investigacion sistematica cuyo objetivo es enriquecer
nuestro conocimiento con experiencias de investigacion relacionadas al presente problema
y que permitan lograr identificar la relacion de la eficacia de la ejecucion de un proceso con

la satisfaccion de nuestros usuarios y plantear posibles soluciones a tener en cuenta.

Dentro de la presente investigacion tedrica nos basamos en investigaciones tales
como las realizadas en la Universidad Privada del Norte (sede Cajamarca) entre las cuales
enfocado mi atencion en la dos siguientes: “Influencia de los Procesos Operativos en la toma
de decision de compra de los clientes externos de la empresa de transporte HORNA S.A.C
“GH BUS” de la ciudad de Cajamarca en el afio 2015 ejecutado por los estudiantes Juana
Iris Calder6n Hurtado y Maria del Carmen Casas Chusho, cuyo asesor fue Jimy Frank

Oblitas Cruz, en obtencién del titulo profesional en la carrera de Administracion.

La segunda es “Gestion de Procesos y su relacion con la Productividad Laboral de
los Colaboradores del Area de Créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito NSR
Cajamarca, 2018 ejecutado por los estudiantes Alex Jorge Pérez Pereira y Jeiner Quispe

Cieza, cuyo asesor fue Miguel Angel Macetas Hernandez, en obtencion del titulo profesional
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en la carrera de Administracion. Dentro del ambito Nacional me he centrado en el trabajo de

investigacion denominado “Gestion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2017 ejecutado por la estudiante Judith Edith
Fuentes Maquera de la Universidad José Carlos Mariategui de Moquegua, para obtener el

titulo de Licenciado en Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico

Ademas, me he apoyado en un Articulo de Investigacion denominado “Desempeiio
Laboral y los Procesos Administrativos, fuentes de Desarrollo Empresarial” realizado por la
Profesora de Administracion Magdalena Rosario Hualcapi Masacon de la Universidad
Técnica de Babahoyo, Reyes Johan Calderén Angulo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social y Praxedes América Montiel Diaz Consultora y Coaching; publicado en Febrero del
2018 en la Revista de Produccion, Ciencias e Investigacion Vol. 2 PP. 15 - 22

(file://IC:/Users/Victor/Downloads/43-Text0%20del%20art%C3%ADculo-161-1-10-

20180308.pdf)
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se realiz6 una seleccidn, descripcion y analisis del grupo documental de diversos
trabajos de investigacion realizados sobre Proceso Administrativo y Satisfaccion del Usuario
publicados. Para ello realizamos una busqueda exploratoria en internet en el Buscador
Google Académico, y en las bases de datos SCiELO, Renati, Redalyc y en la Biblioteca
Virtual de la Universidad Privada del Norte. Para lo cual utilice como criterio de busqueda
las palabras “Eficacia, Procesos Administrativo, Gestion de Procesos, Satisfaccion del

Usuario “.

La seleccion de cada trabajo de investigacion y/o articulo se lo ha realizado a través
de la lectura de cada uno de cada uno de los resimenes y su unidad de analisis estuvo

constituida bajo los siguientes criterios:

e Se incluyeron los articulos y trabajos de investigacion los cuales pudieron
obtenerse de manera completa fisica o procediendo a descargarlos en el
formato de su publicacion y formando una base de datos con los resimenes
grabados en forma de texto.

e Se excluyeron aquellos trabajos que a los cuales no se pudo acceder a los
textos completos por razones econdémicas o de acceso a las bases de datos
consultadas. También se ha descartado aquellos que no pertenecian o

guardaban relacion especificamente al tema en investigacion.

Se tuvo una limitante ya que no se obtuvo trabajos de investigacion local, nacional o

internacional que guarden relacion directa con el tema, pero si mantiene su relacion indirecta.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

“El proceso administrativo es una metodologia que permite al administrador, gerente,
ejecutivo, empresario o cualquier otra persona, manejar eficazmente una organizacion.
Consiste en estudiar la administracion como un proceso integrado por varias etapas, cada
etapa responde a seis preguntas fundamentales: ;qué?, ¢para qué?, ;,cOmo?, ;con quien?,
¢cuando? y ¢donde?; interrogantes que siempre deben plantearse durante el ejercicio de la

administracion, y que son conocidas como las preguntas clave de esta disciplina.

La unidad temporal de la administracién implica que ésta comprende varis fases,
etapas o funciones, que existen ya sea por separado o simultaneamente; cuyo conocimiento
es indispensable, para aplicar esta disciplina correctamente, dichas etapas conforman el

proceso administrativo” (Mich, 2011, pag. 26)

Figura 01. Etapas del Proceso Administrativo

PI.ANEACION

,_Qué 50
quiere hacer?

iQué se
va a hacer?

CONTROL ORGANIZACION

MECANICA

iC6mo se ha
realizado?

iCémo se va
a hacer?

ADMINISTRACION

DINAMICA

DIRECCION INTEGRACION

Ejecutar iCon qué
recursos?

y conducir

Fuente: libro “Proceso Administrativo Clave del éxito total” de Lourdes Miinch en su segunda edicion
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Cada empresa esta formada por un grupo de procesos los cuales retnen diversas
tareas donde a través de ellos sus entradas son transformadas y se logra una salida exitosa y
son estas etapas ejecutadas por los administradores las que permiten mantener la eficacia de
los procesos o identificar las debilidades y errores que permitan mejorarlos y alcanzar su

eficaz funcionamiento o ejecucion mediante la gestion de los mismos.

Figura 02 Elementos de un Proceso

»-a- 0

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

“El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo procesos,
permite a una organizacidon centrar su atencion sobre “areas de resultados” (ya que los
procesos deben obtener resultados) que son importantes conocer y analizar para el control
del conjunto de actividades y para conducir a la organizacion haca la obtencion de los

resultados deseados.

Este enfoque conduce a una organizacion hacia una serie de actuaciones tales como:

Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso.

Identificar la interrelacion con otros procesos.

Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.
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Al poder ejercer un control continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos dentro

del sistema de procesos (incluyendo su combinacién e interaccion) se pueden conocer los
resultados que obtienen cada uno de los procesos y cdmo los mismos contribuyen al logro
de los objetivos generales de la organizacion. A raiz del andlisis de los resultados de los
procesos (y sus tendencias), se permite, ademas, centrar y priorizar las oportunidades de

mejora” (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2002, pag. 14)

“La gestion por procesos constituye una efectiva estrategia de gestion, porque
fortalece la capacidad para lograr resultados superando las barreras de una estructura
organizacional de tipo funcional. Debe vincularse con los fines institucionales y orientarse a

servir al ciudadano.

La identificacion, sistematizacion y mejora de los procesos seran claves para elevar
las capacidades de gestion, optimizar el uso de los recursos publicos para lograr resultados

fortaleciendo el rol del Estado y de los organismos que lo integran.

La revision exhaustiva de las etapas de un proceso, eliminacién de procesos y de
actividades que no agregan valor e identificacion de oportunidades de mejora, conducen a
una reduccién de tiempos y costos para la entrega final de un bien y servicio, y una mayor

satisfaccion del ciudadano.

Un aspecto particularmente relevante es la capacidad de escuchar y tener en cuenta
la opinion de los ciudadanos. Son ellos los que evalian y determinan la calidad del bien y
servicio, resultado del proceso, y su opinion es clave para identificar problemas e
insatisfaccion”. (Secretaria General de la Presidencia del Consejo de Ministros, 2013, pag.

02)
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Pero las bases de la importancia que tiene para un administrador determinar los logros
y las debilidades dentro de un proceso y poder solucionar los defectos permitiendo asi la
reduccion de errores e insatisfaccion de usuario también ha sido demostrada por
investigaciones de estudiantes de la Universidad Privada del Norte dentro ellas podemos
hacer referencia a la Tesis denominada “Influencia de los Procesos Operativos en la toma de
decision de compra de los clientes externos de la empresa de transporte HORNA S.A.C “GH
BUS” de la ciudad de Cajamarca en el ano 2015 en donde luego de la aplicacion de sus
instrumentos de recoleccién de informacion y el anélisis correspondiente una de sus
conclusiones es la siguiente: “Existe una influencia significativa de los procesos operativos
en la toma de decision de compra de los clientes externos de la empresa “GH Bus” debido a
que el valor es de (p=0.00), y por lo tanto, estos procesos operativos intervienen en la toma

de decision de compra del cliente”

He tomado esta investigacion ya que sus dos variables de estudio guardan relacion
con el tema en analisis, estas variables son: variable independiente Procesos operativos y
dependiente la Toma de decisiones de los clientes externos. Mi enfoque fue en su dimension
sobre la calidad del servicio recabando una muestra de sus sub dimensién referente a la
seguridad en su indicador de porcentaje de equipajes extraviados obteniendo la siguiente

informacion estadistica:

Tabla 01

Porcentajes de influencia de decisién frente a la pérdida o seguridad de los equipajes

Pag.
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CATEGORIAS FRECUENCIA PORCENTAIJE VALIDO PORCENTAJE ACUMULADO
Totalmente de
acuerdo. 30 19.7 19.7
De acuerdo. 78 51.3 71.1
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 35 23.0 94.1
En desacuerdo 8 5.3 99.3
Totalmente en
desacuerdo 1 0.7 100.0
Total 152 100.0

Fuente: tesis “Influencia de los Procesos Operativos en la toma de decision de compra de los clientes externos de la
empresa de transporte HORNA S.A.C “GH BUS” de la ciudad de Cajamarca en el afio 2015”

Basandonos en el andlisis realizado por los investigadores “el 51.3% de los clientes
externos estan de acuerdo en que la influencia en su decision de compra de sus pasajes se
debe a la pérdida o seguridad de equipajes” (Calderon & Casas, 2015), esto nos muestra que
los usuarios de un servicio esperan no tener dificultades durante la ejecucion de un proceso
y que permita tener la eficacia y por ende satisfaccion logrando no efectos negativos que
dafien la imagen de la empresa como también puede perjudicar al cliente econémicamente o

en tiempo.

Otra de los trabajos de investigacion de esta universidad privada que ha ayudado a
esclarecer la importancia de la eficacia de los procesos y su relacion con la satisfaccion de
los usuarios ha sido la Tesis denominada “Gestion de Procesos y su relacion con la
Productividad Laboral de los Colaboradores del Area de Créditos de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito NSR Cajamarca, 2018 cuya justificacion es:

“la presente investigacion , se realizd con la finalidad de determinar cudl es la
relacion de la gestion de procesos con la productividad laboral de los colaboradores del area

de créditos de la COOPAC NSR Cajamarca — 2018, asimismo se diagnostico las necesidades
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de dicha &rea, para generar la prestacion de servicios de una manera mas eficiente que le

Satisfaccion del Usuario”

permita satisfacer oportunamente a sus socios y clientes y continuar formando una imagen

corporativa atractiva y de prestigio” (Pérez & Quispe, 2018).
En esta ocasion tomare la informacion referente a su objetivo especifico:
e “Determinar la relacion de la Gestién por Procesos con la eficacia de la

cooperativa de Ahorro y Crédito NSR Cajamarca 2018”. (Pérez & Quispe,

2018)
A continuacion, en la tabla N° 02 podremos observar con claridad si la gestion de
procesos segun los encuestados ha determinado la eficacia de la Cooperativa en analisis:
Tabla 02

Gestion por procesos con la eficacia de la cooperativa de Ahorro y Crédito NSR Cajamarca 2018

Gestion por Procesos

Eficacia Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Nunca Total
N° % N° % N° % N° % N° % %
Siempre 1 12.5 2 25 0 0 0 0 0 0 37.5
Casi Siempre 0 0 3 37.5 0 0 0 0 0 0 37.5
A veces 0 0 0 0 1 12.5 0 0 0 0 12.5
Casi nunca 0 0 0 0 1 12.5 0 0 0 0 12.5
Nunca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 1 12.5 5 62.5 2 25 0 0 0 0 100

Fuente: resultados tesis “Gestion de Procesos y su relacién con la Productividad Laboral de los Colaboradores del Area

de Créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito NSR Cajamarca, 2018”

La informacion estadistica muestra claramente que el 75% de la poblacion
encuestada considera que siempre (31.5%) y casi siempre (31.5 %) la gestion de un proceso

determina su eficacia y por ende permite satisfacer a sus socios y clientes.
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La determinacion de la eficacia de realizacién de las tareas y/o actividades dentro de
un proceso permite deducir el vinculo directo con la satisfaccion de los usuarios determinado

el éxito de la empresa y solidificando la imagen de una institucion publica segun sea el caso.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

No se ha encontrado trabajos de investigacion con una relacion directa con el titulo
de este trabajo, por lo cual se buscado reunir algunas investigaciones que tengan
alguna similitud y pueden explicar la relacion causal de la ejecucion de un proceso
administrativo y su efecto la satisfaccion del usuario.

Se ha podido determinar en base a los trabajos de investigacion consultados que la
ejecucion de la eficacia de las tareas de un proceso permite obtener los resultados
esperados y por ende la satisfaccion del cliente logrando el cumplimiento de los
objetivos de la empresa.

He concluido que una de las tareas de un Administrador es realizar la gestion de los
procesos de la institucién que tiene a cargo, sea esta publica y/o privada, esto le
permitird basarse en sus resultados y poder superar aquellas debilidades en las
actividades que involucran su proceso y atender algunos elementos que lo

conforman.
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