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Resumen

La investigacidn presentada tuvo como problema: ;Cuél es el estado de la gestion
por procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho - 20207,
el objetivo central fue determinar el estado de la gestion por procesos de la Unidad
de Gestidn Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 y por objetivos especificos
describir el nivel de eficiencia en la gestion de los procesos operativos, el nivel de
eficiencia en la gestién de los procesos estratégicos, el nivel de eficiencia en la
gestion de los procesos de soporte y el proceso de mayor deficiencia en la Unidad
de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020. Como método de estudio
se empled el disefio no experimental, de corte transversal, con un enfoque
cuantitativo a nivel descriptivo. La muestra de estudio fue de 63 trabajadores
administrativos. Como técnica para recopilar la informacion se empleé la encuesta y
como instrumento el cuestionario. De acuerdo a los resultados la gestion por procesos
en general es regular, no obstante, el proceso que falta mejorar es el de procesos
estratégicos siendo generalmente regular, para lo cual se disefid una propuesta de
gestidn para mejorar los procesos estratégicos, en una entidad publica la cual requiere
que sus procesos sean los mejores para dar una atencion que los ciudadanos se
merecen. Se concluye que el estado de la gestién por procesos de la Unidad de
Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es regular, siendo una
recomendacion, que se preste mayor atencion a los eventos que suceden dentro de

las diversas areas en la entidad.

Palabras claves: eficiencia, procedimientos, funciones.
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Abstract

The research presented had as a problem: What is the status of the management by
processes of the Local Educational Management Unit - La Mar, Ayacucho - 2020?, The main
objective was to determine the status of the management by processes of the Management
Unit Educativa Local - La Mar, Ayacucho - 2020 and by specific objectives describe the
level of efficiency in the management of operational processes, the level of efficiency in the
management of strategic processes, the level of efficiency in the management of support
processes and the process of greatest deficiency in the Local Educational Management Unit
- La Mar, Ayacucho - 2020. The non-experimental, cross-sectional design was used as a
study method, with a quantitative approach at a descriptive level. The study sample was 63
administrative workers. The survey was used as a technique to collect the information and
the questionnaire as an instrument. According to the results, management by processes in
general is regular, however, the process that needs to be improved is that of strategic
processes, being generally regular, for which a management proposal was designed to
improve strategic processes, in a public entity which requires that its processes be the best
to provide the attention that citizens deserve. It is concluded that the state of management by
processes of the Local Educational Management Unit - La Mar, Ayacucho - 2020 is regular,
being a recommendation that greater attention be paid to the events that happen within the

various areas in the entity.

Keywords: efficiency, procedures, functions.
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Introduccion

Las personas son cada vez mas exigentes en cuanto a la calidad de los servicios
solicitados, y ver resueltas sus inquietudes y satisfechas sus necesidades, y en especial
en las instituciones de caracter pablico, necesitando que la gestion de procesos sea bien
implementada para este propdsito, ya que se reconoce que existe deficiencias para
prestar servicios de calidad en entidades del estado, debido a la burocracia, generando
demoras en la atencion, que los usuarios no se vean atendidos de manera efectiva y con
prontitud sus requerimientos, falta de buenos proceso, estancando actividades, siendo
menos efectivos en su labor. Por tal motivo, es que es de interés describir el estado de
la gestion por procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho —
2020, para conocer la situacion en que se encuentra y mediante esto realizar una
propuesta que pueda solucionar el problema que existe, a través del método cientifico,
siendo un estudio de tipo basico, hipotetico-deductivo, nivel descriptivo, no
experimental y con un corte transversal. Para mejor comprension del estudio se tiene la

siguiente estructura:

Capitulo I, capitulo en el que se presenta la descripcion de la realidad problematica,
tanto a nivel internacional, nacional y local, a partir de la misma, se plantean los

problemas y objetivos. Ademas, la justificacion de la investigacion.

Capitulo 11, en este capitulo se presentan los antecedentes, las bases tedricas de las
variables analizadas, y el marco conceptual del estudio.
Capitulo I11, contiene las hipétesis generales y especificas de la investigacion, asi

como las variables de la investigacion.

Capitulo 1V, en este capitulo se desarrolla el método, tipo, nivel, disefio, poblacion
y muestra del estudio, ademas de las técnicas e instrumentos de recoleccion, las técnicas

de procesamiento de informacidn, y los aspectos éticos de investigacion.

Capitulo V, en dicho capitulo, se exponen los resultados a nivel descriptivo y segln
los objetivos propuestos.
Por otra parte, se realiza la discusion de los resultados, asi como las conclusiones a

las que se llegd y recomendaciones pertinentes

Luego sigue el desarrollo de la propuesta, donde se explica el proceso, los objetivos
y como se desarrolla y de qué forma para dar solucién al problema presentado.

Por altimo, se presentan las referencias y los anexos correspondientes



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad probleméatica

La gestion por procesos se refiere a la manera de gestionar una organizacién
basandose en una serie de pasos, de modo tal que se plantea una secuencia de
actividades que se orientan a generar valor afiadido a los productos o servicios
brindados, a través de una coordinacion de funciones de manera horizontal,
buscando satisfacer los requerimientos del publico (Escuela Internacional de
Posgrado, 2019).

A nivel de Latinoamérica, se ha hecho evidente en Ecuador, que en muchos
casos los servicios brindados por las instituciones publicas no han llegado a tener
los estandares de calidad adecuados para satisfacer a los usuarios, y brindar un
servicio practico sin tantas trabas y con respuestas oportunas y Utiles, lo cual ha sido
resultado de deficiencias en la gestion, ya que, los funcionarios en muchos casos
gestionan sus actividades con el tipo de organizacion tradicional, lineal y
estrictamente jerarquica, lo que genera que exista desinformacion entre las areas,
dada la falta de coordinacion y comunicacion, por lo cual cada area desconoce el
funcionamiento de las demé&s y no llega a prestar alcances claros para apoyar en sus
dudas a los usuarios, incluso las tecnologias existentes resultan ineficientes para
atender de manera oportuna a los usuarios. Lo que revela la necesidad de una
concatenacion de los procesos, que ayuden a interrelacionar al personal, tener una
mejor coordinacion, y gestionar las herramientas necesarias para brindar un mejor
servicio (UTE, 2018).

En el Perd, se ha hecho evidente la necesidad de desarrollar la gestion por
procesos dentro de la gestion publica, la necesidad de basarse en actividades
secuenciales e indicadores alineados a brindar satisfaccion a la ciudadania,
constituyéndose dentro de las diversas instituciones estatales del pais la gestion por
procesos como una herramienta estratégica para lograr un cambio organizacional,
avanzar hacia lamodernizacion, constituir una organizacion horizontal y transversal,
en el cual todos los miembros interactian en distintas direcciones, fomentando el
trabajo en equipos multidisciplinarios, y generando un cambio en la cultura
organizacional enfocada en una vision de logro, y sobre todo en dotar de bienes y/o
servicios a favor del bienestar de la ciudadania. No obstante, y pese a la relevancia 'y

necesidad de ello, en el pais este tipo de gestion se encuentra ausente en el sector

14
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pablico, generando en muchos casos el descontento de la poblacion y a la vez, uno

de los principales retos a asumir en busca de lamodernizacion de los gobiernos a todo

nivel (Chanamé, 2019). Lo mencionado suele evidenciarse en el siguiente proceso

(figura 1).
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Figura 1. Proceso de validacion e identificacion de las causas criticas para implementar la gestion por

procesos en entidades publicas

Fuente: (Congreso de la Republica del Peru, 2017).

El problema de la investigacion se ha situado en la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho, dicha institucién presenta quejas por

parte de los usuarios, quienes han sefialado que la entidad demora en dar

respuesta a sus solicitudes. Asimismo, en varias oportunidades, la institucion

no responde al objeto de la solicitud, por lo que el usuario debe de realizar de

nuevo el requerimiento. Otro problema frecuente es el incumplimiento con los

plazos prometidos para la entrega de las solicitudes, generando pérdida de

tiempo en los usuarios. Debido a ello, se tiene una percepcion negativa sobre

el servicio brindado por la UGEL.

Esta situacion puede deberse a la falta de personal administrativo que
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atienda a todas las solicitudes. Ademas, existe descoordinacion entre las areas
administrativas por lo que existen retrasos en los procesos. Asimismo, se ha
observado que la entidad no cuenta con las herramientas tecnoldgicas
necesarias para brindar un buen servicio. En resumen, la entidad no esta
asegurando todos los recursos humanos y materiales necesarios para que se
brinde una Optima atencién a los usuarios. Es asi, que, a fin de evitar que se
agraven los problemas en la institucion y mejorar los servicios que brinda, es
preciso analizar el estado actual de la gestion en la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar en cuanto a sus procesos estratégicos y de soporte,
para poder contar con un diagnéstico que sirva como base al disefio de una

propuesta para mejorar su gestion por procesos.

Delimitacion del problema
Delimitacion espacial
En cuanto a la delimitacion espacial, el presente proyecto de investigacion

se llevara a cabo en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, ubicada

en la provincia de La Mar, departamento de Ayacucho.

Delimitacion temporal

El presente proyecto de investigacion se desarrollara en el transcurso del

afio 2020, especificamente en el periodo mayo 2020 — octubre 2020.
Delimitacion tedrica
La variable gestion por procesos sera evaluada siguiendo lo establecido

por la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, aprobada por
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM.

Formulacion del problema

131 Problema General

¢Como es el estado de la gestion por procesos de la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho - 2020?
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Problemas especificos

¢ Como es el nivel de eficiencia en la gestion de los procesos operativos
en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020?

¢ Como es el nivel de eficiencia en la gestion de los procesos estratégicos
en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020?

¢ Como es el nivel de eficiencia en la gestion de los procesos de soporte

en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020?

¢Como es el proceso de mayor deficiencia en la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020?

1.4. Justificacion

141

142.

Justificacién social

La investigacion se justifica en lo social, debido a que, los datos de la
investigacion seran tiles para mejorar el desempefio de la Unidad de
Gestion Educativa Local - La Mar, lo cual le permitird alcanzar sus
objetivos institucionales, mision y vision, permitiendo a su vez que los
funcionarios tengan mejores condiciones para desempefiarse y crecer
profesionalmente. A la vez sera (til para la poblacion usuaria de los
servicios de la institucion, ya que, encontraran un mejor servicio, lo cual
finalmente puede impactar positivamente en el sector educacion, que es
en el cual se centran los servicios de la institucion. Asi mismo, la
propuesta de gestion por procesos puede posibilitar que inicien el

cambio en esta institucion, teniendo un referente base.
Justificacion tedrica

La variable gestion por procesos es investigada debido a que permitira
una mejora en los servicios publicos brindados por la Unidad de Gestién
Educativa Local - La Mar, Ayacucho, a traves de la evaluacion de sus
distintos procesos (operativos, estratégicos y de soporte), posibilitando
tener un diagnostico preciso que sirva para el disefio de una propuesta

orientada a la mejora de la gestion de la entidad.



143.

Justificacion metodologica

La investigacion se justifica en el plano metodologico, en la medida que,
con la finalidad de lograr los objetivos de investigacion planteados se ha
creado un cuestionario para el andlisis de la variable gestién por
procesos, el cual seréa validado y sometido a la prueba de confiabilidad,
y de esa manera disefiar un marco metodolégico guia para futuras

investigaciones.

Asimismo, el estudio se encuentra dentro del nivel descriptivo ya que
realizara un analisis de la gestion por procesos de la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho para conocer el estado actual de
su gestion, mediante la evaluacion de sus procesos operativos,
estratégicos y de soporte. En otras palabras, el nivel descriptivo
permitird obtener un diagnostico a fin de disefiar una propuesta donde
se brinden acciones especificas para corregir los diversos problemas
encontrados en su gestion, de manera que, la entidad pueda brindar un
mejor servicio publico. Finalmente, la investigacion propone nuevas

formas de investigacion referidas a la gestion por procesos

18
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1.5. Objetivos

151

152.

Objetivo General

Describir el estado de la gestién por procesos de la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020.

Objetivos especificos

Describir el nivel de eficiencia en la gestion de los procesos operativos

en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020.

Describir el nivel de eficiencia en la gestion de los procesos estratégicos
en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020.

Describir el nivel de eficiencia en la gestion de los procesos de soporte

en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020.

Describir el proceso de mayor deficiencia en la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020.



CAPITULO IlI. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Nacionales

Medina (2018) en su tesis “Gestion por procesos y su relacion con la
gestién de la calidad de los colaboradores de la unidad de gestion educativa
local de Andahuaylas-2018” (Tesis de postgrado). Universidad César Vallejo.
Lima, Peru. Teniendo como objetivo: conocer en qué medida la gestion por
procesos se relaciona con la gestion de la calidad en los colaboradores de la
unidad de gestion educativa local de Andahuaylas-2018. La metodologia
empleada fue: nivel correlacional y disefio no experimental. La muestra fueron
62 colaboradores administrativos. La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta, y el instrumento el cuestionario. Llegando a concluir lo siguiente:
solo el 33,87% indica la implementacién de la gestion por procesos es mala
en la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas y ademas se concluy6
que la gestion por procesos se relaciona con que la gestion de la calidad de los
colaboradores sea mejor. Este estudio es importante porque evidencia la
utilidad de la gestion por procesos y la situacion de la misma en un contexto

parecido al de la presente investigacion.

Aval (2018) realiz6 una investigacion titulada “Disefio de la gestion por
procesos que permite la integracion y mejora del proceso de recursos humanos
en las Mypes del sector hotelero en Lima Metropolitana”. (Tesis de
postgrado). Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima, Per(. La cual tuvo como
objetivo: describir el disefio de un modelo de procesos en el area de recursos
humanos enfocado en gestidn por procesos, para el rendimiento de los hoteles
Mypes de 2 y 3 estrellas. La metodologia empleada fue: tipo basica, nivel
descriptivo, y disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 63
hoteles de dos y tres estrellas de Lima. La técnica de recoleccion de datos fue
la encuesta y el instrumento el cuestionario. Llegando a concluir lo siguiente:
La gestion por procesos mejora el manejo y control de los comercios,
conllevando a la satisfaccion de los clientes. La implementacion de la gestion

por procesos requiere el disefio de estrategias.
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Capufiay (2018) desarroll6 una tesis titulada “Implementacion de la
gestidn por procesos para mejorar la productividad del area de capacitaciones
de un instituto, Surco, 2017”. (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo.
Lima, Perd. Tuvo como objetivo: determinar la manera en que la gestion por
procesos puede mejorar la productividad del area de capacitaciones de un
instituto. Investigacion realizada con tipo basica, nivel descriptivo, y disefio
cuasi experimental. La muestra la constituyeron 30 trabajadores del area de
capacitacion, utilizando como técnica de recoleccion de datos a la muestra, y
como instrumento a la encuesta, Las conclusiones fueron: El instituto lleva a
cabo una gestidn por procesos inadecuada. La atencién al usuario es calificada
como ineficiente de acuerdo a los trabajadores, caracterizandose por la demora
en la respuesta. Este antecedente es Util porque brinda un marco metodoldgico
guia para el presente trabajo de investigacion.

Vargas (2017) realiz6 una tesis titulada “Implementacion de una gestion
por procesos bajo la metodologia PHVA para la mejora de la calidad del
servicio al cliente interno proporcionado por el area de Recursos humanos de
la empresa Lives S.A.C. de Barranco, Lima - Per( en el afio 2016”. (Tesis de
postgrado). Universidad Privada del Norte. Lima, Perd. Tuvo como objetivo:
establecer la manera en que un modelo de gestion por procesos bajo la
metodologia PHVA mejora la calidad del servicio al cliente interno
proporcionado por el area de Recursos Humanos de la Empresa LIVES S.A.C
de Barranco, Lima — Perl en el afio 2016. La metodologia empleada fue: tipo
basica, nivel descriptivo, y disefio pre experimental. La muestra fueron 244
trabajadores de la Empresa LIVES S.A.C. La técnica de recoleccion de datos
utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Las conclusiones
fueron: La capacidad de respuesta mejoré de ser calificada como baja de
acuerdo al 81.87% a ser alta segun el 75.82% de los resultados. La calidad de
servicid paso de ser baja, de acuerdo al 79.92% de los encuestados a ser alta
segun el 96.31% de los resultados. Antecedente Gtil en la medida que provee

de base teorica para el estudio.

Larico (2020) realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de

implementacion de gestion por procesos para incrementar la eficiencia
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econdmica de la empresa S.O. Tu Salud S.A.C., Arequipa, 2020”. (Tesis de
pregrado). Universidad Sefior de Sipan. Chiclayo, Perd. Teniendo como
objetivo: analizar y determinar una propuesta de implementacion de la gestion
por procesos para incrementar la eficiencia econémica de la Empresa S.O. Tu
Salud S.A.C. Arequipa 2018. La metodologia empleada fue: tipo basica, nivel
descriptivo, y disefio no experimental. La muestra la conformaron 23
trabajadores de la empresa. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta
y el instrumento el cuestionario. Las conclusiones fueron: El 47.8% de los
trabajadores nunca entrega a tiempo las tareas encargadas. El 47.8% nunca
ayuda a sus compafieros con la realizacion de sus tareas. EI 60.9% no cumple
a tiempo y ni da calidad a las tareas asignadas. El 65.2% no cumple con los
procedimientos administrativos. El 92.48% de los clientes manifestd que el
personal no atiende con actitud de servicio. El 84.12% considera que la
informacion no se brinda a tiempo. El 62.11% sostuvo que el personal
desconoce de los procesos. La gestion por procesos presenta deficiencias,
generando pérdidas de ventas. Antecedente Util en la medida que, brinda

pautas tedricas para la investigacion.

Aranda, Ordofiez, y Peralta (2018) realizaron un estudio titulado “La
gestion por procesos como medio para mejorar la eficacia en el cumplimiento
de objetivos institucionales del Minagri”. (Tesis de postgrado). Universidad
del Pacifico. Lima, Perd. Teniendo como objetivo: analizar la gestion por
procesos del Minagri, a través de la identificacion de sus procesos. La
metodologia empleada fue: tipo basica, nivel descriptivo y disefio no
experimental. La muestra estuvo constituida por 30 usuarios y 14 trabajadores
del Minagri, las técnicas de recoleccion de datos fueron la encuesta y la
entrevista, y los instrumentos el cuestionario y la guia de entrevista. Las
conclusiones fueron: EI 79% de los trabajadores no tienen conocimiento de la
gestion por procesos. El proceso de gestion resulta deficiente dada la escaza
coordinacion de los o6rganos funcionales de la entidad, conllevando a la
duplicidad de funciones, y la resistencia de gran parte del personal a los
cambios en las formas de trabajo. Este antecedente es Util para la presente
investigacion, ya que, muestra un marco metodologico guia para el presente

estudio.
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Internacionales

Pérez (2018) en su estudio “Metodologia para la gestion por procesos
de la Direccion de Planificacion y Desarrollo Institucional de la Universidad
Politécnica Estatal del Carchi”, (Tesis de postgrado). Universidad Tecnoldgica
Israel, Quito, Ecuador. Tuvo como objetivo: establecer una metodologia para
la gestion por procesos que mejore las actividades administrativas y hacerlas
mas eficientes para que haya gestion integral. La metodologia empleada fue:
tipo basica, nivel descriptivo, y disefio no experimental y propositiva. La
muestra fueron 30 trabajadores. La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Las conclusiones fueron: La gestion
por procesos es una herramienta que incide en la eficacia y la eficiencia de las
actividades y recursos de la universidad y especialmente en la Direccion de
Planificacion y Desarrollo Institucional, y los elementos que influyen en la
gestioén por procesos son los elementos de entrada que cumplen con las
cualidades del estandar, actividades de proceso, o los medios y recursos para
ejecutarla y el grado de satisfaccion del usuario. En este caso se encontrd
ineficiencia en la gestion por procesos por ello fue necesaria la

implementacion de una metodologia para implementarla de mejor maneral.

Lopez (2018) en su investigacion “Propuesta de implementacion de la
Gestion por Procesos para reducir los tiempos operativos en la Direccion de
Servicios, Procesos y Gestidn del cambio del Ministerio de Mineria (Tesis de
postgrado). Pontificia Universidad Catolica del Ecuador-Matriz, Quito,
Ecuador. El objetivo fue: establecer una propuesta de implementacion de la
gestion por procesos para reducir los tiempos operativos. La metodologia
empleada fue: tipo basica, nivel descriptivo, y disefio no experimental,
propositiva. La muestra fueron 140 trabajadores. La técnica de recoleccion de
datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Las conclusiones fueron:
El Ministerio de Mineria no cuenta con normativa especifica que permita
regular requisitos, plazos y procedimientos lo que significa que muchos
tramites se ejecutan con sin requisitos, dando a entender que la gestion por

procesos es inadecuada.
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Gonzales, Leal, Martinez, y Morales (2019) desarrollaron un articulo
titulado “Herramientas para la gestion por procesos”. (Articulo cientifico).
Bogot4, Colombia. El objetivo fue: realizar el andlisis de la gestion por
procesos ¢ identificar herramientas para su ejecucion. La metodologia
empleada fue: tipo basica y nivel descriptivo. La muestra fueron 53
investigaciones en torno a la gestion de procesos. Siendo la técnica de
recoleccion de datos el andlisis documental y el instrumento la guia de anélisis
documental. Las conclusiones fueron: Para desarrollar los procesos de soporte
es necesaria la inclusion de recursos tecnologicos, sobre todo en tiempos en
los que las sociedades establecen sus relaciones sobre la base del uso de las
tecnologias, y las han convertido en herramientas fundamentales para
desarrollar sus actividades. Asi también, son necesarias herramientas en
cuanto al manejo del recurso humano, con lo cual, las instituciones puedan
contar con servidores a la disposicion de los objetivos institucionales y el logro

de metas.

Mufioz (2018) realiz6 una investigacion titulada “Desarrollo de un
sistema de gestién por procesos para empresas de servicios de ingenieria y
construccion orientadas a la industria”. (Tesis de postgrado). Universidad
Andina Simén Bolivar. Quito, Ecuador. Tuvo como objetivo: plantear un
sistema de gestion por procesos para la empresa CDMSA. La metodologia
empleada fue: tipo basica, nivel descriptivo, y disefio no experimental de corte
transversal. La muestra la constituyeron 41 trabajadores de la empresa
CDMSA, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario. Las conclusiones fueron: Las empresas de servicios de
ingenieria y construccién realizan una inadecuada gestién por procesos. Se
necesita una nueva forma de organizacion interna que haga posible gestionar
con agilidad sus servicios brindados al mercado. Es necesario estructurar el
sistema de gestidn procesos estratégicos orientados a la direccion y gestion de
calidad, que permitan supervisar, controlar y dirigir los procesos operativos
inherente al flujo de operaciones que intervienen en la planificacién, disefio y

ejecucion de proyectos e incluir el soporte a través de procesos de apoyo.
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2.2. Bases tedricas

Gestion por procesos

La Gestion por procesos presenta la forma de tramitar toda la
organizacion utilizando como base los procesos, que también pueden ser
conceptualizados como sucesion de actividades que van orientadas al
desarrollo de un valor afiadido sobre una entrada con el fin de obtener un
resultado y una puerta de escape que complazca las exigencias del usuario. De
acuerdo con Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez (2020) la gestion por
procesos es una forma de organizacion de las actividades que se realizan en la
institucién, una forma de organizacién diferente de la clasica organizacion
funcional, y en el que prima la vision del usuario sobre las actividades de la
organizacion. Es una forma de conducir o administrar una organizacion,
concentrandose en el valor agregado para el usuario y las partes interesadas
(p. 5). Estas conceptualizaciones permiten visualizar que la gestion por
procesos permite que las organizaciones se encuentren mas vinculadas al
contexto que habitan y puedan explorar otros espacios para ampliarse y logro
de objetivos.

Para Barrios, Contreras, y Olivero (2019) la gestion por procesos se
refiere a identificar objetivos con la finalidad de desarrollar y disefiar acciones
que puedan dar origen a una conjuncion de medidas de control, de supervision
y administrativas, para que puedan llevarse a cabo los objetivos y metas
organizacionales, sin excluir las necesidades que puedan estar presentando los

usuarios y que ademas, puedan integrarse a sus expectativas (p. 106).

Contreras, Olaya, y Matos (2017) sefialaba a la gestion por procesos
como la mejor manera para gestionar la organizacion que se focaliza en la
calidad agregando valor a los procesos en miras a un objetivo unisono que
busca la calidad, afiadiendo valor a los procesos hacia un objetivo comun
orientado hacia los resultados en funcion a las necesidades de los usuarios. La
gestién por procesos es, por tanto, cabe resaltar, una manera de organizacién
que prioriza al usuario y sobrepasa los objetivos de la clasica organizacion
funcional, en la que sucedia lo contrario, priorizaba las actividades de la

organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo
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estructurado, y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion (p. 15).
En ese sentido, a partir de lo abordado se entiende que la gestion por procesos
es una forma de gestionar el funcionamiento de las organizaciones englobando
cada uno de los procesos organizacionales y el desarrollo de los mismos en

concatenacion con la orientacion al alcance de metas.
Importancia de la gestion por procesos

La gestion por procesos, segun planteaba Palmer y Castillo (2018),
posibilita a las organizaciones identificar indicadores para poder evaluar el
rendimiento de las diversas actividades que se producen, no solo consideradas
de forma aislada, sino formando parte de un conjunto estrechamente
interrelacionado. La gestibn por procesos puede ayudar a mejorar
significativamente los ambitos de gestion de las organizaciones. La
posibilidad de que las instituciones puedan tener indicadores coherentes y
adheridos a los objetivos propuestos va a traer como desenlace que la gestién

de los procesos logre su maximo auge en su funcionamiento (p. 4).

Barrios, Contreras, y Olivero (2019) la gestion por procesos es
importante en toda organizacion ya que permite el desempefio de todas las
areas funcionales de manera conjunta, complementandose y apoyando cada
una de ellas a brindar servicio de calidad, promoviendo la eficacia de la
comunicaciény coordinacion, que alineen los objetivos de la organizacion con
los objetivos perseguidos por cada uno de los funcionarios, de tal manera que

tiene significancia para la optimizacién y progreso de la organizacion (p. 105).

Huapaya (2019) sefialaba que con la gestion por procesos se busca
plantear el resultado dptimo de procesos aislados en la organizacion, sino la
globalidad de los mismos, a través de la adaptacion del ciclo: Planificar, hacer,
verificar, actuar. Sefiala que este se basa en un enfoque global de pensamiento
basado en riesgos, asi mismo, plantea que la aplicacion del enfoque a procesos
en un sistema de gestion de la calidad permite: a) La comprension y el
cumplimiento de los requisitos de manera coherente; b) La consideracion de
los procesos en términos de valor agregado; c) El logro de un desempefio del
proceso eficaz; d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los

datos y la informacion (p. 247).
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Para Contreras, Olaya, & Matos (2017) la gestion por procesos instruye
todos los procesos alineados con la indagacion de todo lo que puede ocasionar
satisfaccion en los usuarios, entre ellos destaca la eficiencia, eficacia, el nivel
de productividad y como punto importante, la rentabilidad social, sin saltar el
punto de verificacion de los procesos inherentes a la organizacion para la
generacion de los servicios. La gestion por procesos es una forma sistémica
de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la
organizacién para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de
satisfaccion de los usuarios. La gestion de procesos con base en la vision
sistémica apoya el aumento de la productividad y el control de gestién para
mejorar en las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo. Aporta
conceptos y técnicas, tales como integralidad, compensadores de complejidad,
teoria del caos y mejoramiento continuo, destinados a concebir formas
novedosas de como hacer los procesos. Abre la factibilidad de poder
identificar, describir, medir y relaciones los procesos, dando paso a que se
pueda dar las posibilidades que generen acciones tales como: especificar,
explicar, mejorar, confrontar, entre otras. Estima de suma importancia la
responsabilidad social, la administracion del cambio, el analisis de riesgos y
un enfoque que integre a las estrategias, las personas, los procesos, estructura

y tecnologia (p.17).

Segun Palmer y Castillo (2018), los procesos son de caracter natural en
toda administracion, tienen un lugar reservado en cada institucion
independientemente de las caracteristicas de la misma; la gestion por procesos
constituye lo que se hace y como se hace, fuerza a la cooperacién y obligan a
la creacidn de una cultura de calidad, mas abierta a resultados que al trabajo
en base a funciones donde se mantiene privilegios y zonas de confort en las
instituciones publicas. El enfoque orientado hacia los procesos, permite una
rapida y sencilla identificacion de los problemas. De igual manera que la
pronta solucidn de estos, la que puede ser realizada sin tener que mejorar los

demas procesos. (p. 5).

Pliscoff-Varas (2017) agregaba que la gestion por procesos también se

puede entender la aplicabilidad de sistemas de calidad y la gestion de
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operaciones para obtener la eficacia y eficiencia que suele requerirse en un
entorno organizacional, utilizando a los responsables de cada asignacion,
provocando acciones que promuevan la mejora basados en los datos
informativos que derivan del control y medicion. Los indicadores son
fundamentales en el logro de objetivos, ya que conforman el seguimiento y la
evaluacion periddica de las referentes clave internas y externas. La gestion por
procesos se caracteriza por descentralizar gran parte de la gestion de la calidad
a los duefios de los procesos, quienes tienen responsabilidad directa de su
ejecucion. La gestién por procesos tiene como objetivo en si mismo el
resultado de lo ejecutado, haciendo una marcada distincion con el modelo
tradicional que tiene como prioridad el desempefio o tareas individuales (p.
818). De esta manera, la gestion por procesos es importante porque busca el
desarrollo integral de la organizacion y aprovechamiento de sus recursos para

ofrecer servicios de buena calidad.
Objetivo de la gestion por procesos

Para Vargas (2018) resulta necesario subrayar que la implementacion
de una gestion por procesos pretende un giro en el modelo de gestidn que esté
utilizando la organizacion. En contraposicion al enfogque funciona, la gestién
por procesos se fundamenta de manera horizontal; lo que indica que en un
proceso en comun podria intervenir individuos de diversas areas de trabajo.
Ademas, se gestiona a partir de diversos indicadores, de manera que se actla
en funcidn de la necesidad del usuario, ya sea interno o externo. El propdésito
concluyente de la gestidn por procesos es lograr una organizacion que pueda
inmiscuirse con los requerimientos del usuario, independientemente de la
naturaleza de cada departamento. De hecho, casi todos los procesos atraviesan
trasversalmente la estructura departamental de la institucion; en realidad, es
muy dificil que un proceso comience y acabe en el mismo departamento (p.
16).

Desde el planteamiento de Medina, Nogueira, Herndndez, & Comas
(2019) la forma de gestion de la organizacion basandose en los procesos busca
de lograr la alineacién de los mismos con la estrategia, mision y objetivos,

como un sistema interrelacionado destinado a incrementar la satisfaccion del
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usuario, la aportacion de valor y la capacidad de respuesta. Supone reordenar
los flujos de trabajo de forma de reaccionar con mas flexibilidad y rapidez a
los cambios y en la busqueda del ¢por qué? y ¢para quién? se hace el trabajo
(p. 329).

Caracteristicas de la gestion por procesos

Vargas (2018) sefialaba que la caracteristica de la gestion por procesos
abarca una proximidad hacia la orientacion externa hacia los usuarios, el
autodominio y la autonomia en el criterio de la gestion. Tiene caracter de
efectividad, un alcance global y multiple funcionalidad como clave de su
productividad. Se organiza en modo de procesos, como manera natural de su
forma de organizar, la responsabilidad yace en todos los miembros, segun su
area, pero que no se ve limitado por esta, Tiene como conducta deseable la
innovacion, creatividad, flexibilidad, compromiso y trabajo en equipo.

Mientras que, para Contreras, Olaya, y Matos (2017) los procesos
tienen como caracteristicas la obtencion de resultados, la creacion de valor
para los usuarios y/o ciudadanos, la factibilidad de otorgar receptividad a la
mision de la organizacion, la alineacion de los objetivos con los
requerimientos y expectativas, de los usuarios, la demostracion de la
organizacion de flujos de informacion, materiales y documentos, muestran las
relaciones con los destinatarios, proveedores y entre diferentes unidades u
otras organizaciones, mostrando como se desarrolla el trabajo. Por lo general,
son horizontales y atraviesan diferentes unidades funcionales de la
organizacion. El hecho de que tengan un inicio y un final definidos promueve

la garantia de la viabilidad del proceso (p. 36).
Definicion del proceso

Segun USAID (2019) que diversos autores definieron conceptualmente

este término, a continuacion, se presentan los mas notables:

Pall, mencion6 que un proceso representa a una organizacion logica
ejecutadas sobre las personas, materiales, equipos y energia enlazadas a

actividades que conlleven a obtener un determinado resultado (USAID, 2019).
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Harrigton defini6 que se considera como cualquier actividad que involucre el
empleo de algun insumo, y que luego es agregado valor y otorgado un

producto final a un cliente interno o externo de la organizacion (USAID, 2019)

Melan indicé que comprende un conjunto de pasos que se conectan
entre si, en el que cada paso o actividad llega a convertir la informacion o el
material en un producto o resultado final. Davenport y Short sefialaron que
comprende una serie de tareas que guardan una relacion logica entre si y que
son ejecutadas para lograr un determinado resultado. Harrison y Pratt
mencionaron que es la secuencia de la ejecucion de actividades que se dirigen
a cubrir las necesidades que presentan los clientes internos y externos.
Hickman mencion6 que son un conjunto de actividades en el cual se emplean
los recursos de la organizacién que permite la creacion de un resultado
medible que es considerado como un producto o servicio. Childe et al.,
mencionaron que son un conjunto de actividades continuas que son

desarrolladas en base a los recursos disponibles (USAID, 2019)

Davenport indic6 que comprende una serie de actividades disefiadas
para la obtencion de un producto que estara puesto a disposicion del mercado,
por lo tanto, orienta la accion de las personas para tener conocimiento en cémo
sera ejecutado un trabajo. Rentzhog mencion6 que son actividades que se
relacionan entre si en el cual transforma los inputs en outputs para un conjunto
de usuarios o clientes con cierto nivel de frecuencia. Ittner y Larcker sefialaron
gue son una serie de actividades que se ejecutan de manera continua y que
permiten producir un resultado que sera de gran valor para el cliente. Sedin
indico que son un conjunto de actividades que se definen, se repiten y se miden
y que conllevan a obtener un resultado final que serd util para un cliente
interno y externo. Palmberg menciond que representa a una secuencia
horizontal de actividades que tienden a transformar los inputs en outputs, que
conllevan a responder adecuadamente a las necesidades que presentan los
grupos de interés (USAID, 2019)

Tipos de procesos

De acuerdo a la Directiva N°001-2020-EF/41.02 (como se cit6 en el

Ministerio de Economia y Finanzas, (2020) indicd que existe tres tipos de

30



procesos que se desarrollan en el sector publico:

Estratégicos. Se realiza el delineamiento de las politicas
institucionales, de las estrategias, los objetivos y las metas de la
entidad del Estado. También permite provisionar los recursos
que seran de gran necesidad para cumplir con lo estipulado con
anterioridad y permite que se realice un seguimiento, evaluacion

y mejora de la entidad.

Misionales. Permite la elaboracién de los productos y los
servicios de la entidad, los cuales se encuentran estrechamente

relacionados con los grupos de interés que llegan a recibir ello.

De soporte. Permite proporcionar los recursos necesarios para la

elaboracion de los productos y servicios de la entidad (p.4).

Orientaciones de los procesos

Segun Contreras et al. (2017) mencionaron que los procesos tienen

como orientacion a lo siguiente:

Vi.

Vii.

viii.

Se orientan a la obtencidn de resultados.
Permite crear valor para los usuarios o grupos de interés.
Responden a la misién que tiene la organizacion.

Orientan a los objetivos para el cumplimiento de las

expectativas de los usuarios.
Permite conocer la forma en como se organiza la informacion.

Los procesos son horizontales e involucran las diferentes

unidades de una organizacion.
Tienen definida una fecha de inicio y término.

Permiten generar una mejora continua, con el propdsito de

generar un mayor rendimiento en las actividades ejecutadas
(p.35).

Indicadores de gestion

De acuerdo a Segura (como se cit6 en Torres et al., 2019) menciono que
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permite medir la actividad global del proceso de una organizacion, por lo
tanto, es expresada de manera cuantitativa, que ademas permite que se evalle
el cumplimiento de los objetivos que fueron planteados en la organizacion.
Por lo tanto, es importante que se evalle aquellos procesos a través de cuatro

indicadores de gestion, los cuales son los siguientes:

Eficacia. Mide el nivel del cumplimiento de los objetivos que fueron
establecidos, esto se comprende como el grado en que se lleva alcanzando los
objetivos (Torres et al., (2019), p.498).

Efectividad. Permite medir la relacion entre los resultados obtenidos y
los recursos que fueron empleados para la obtencion de dichos resultados
(Torres et al., 2019, p.498).

Economia. Permite cuantificar la cantidad de recursos financieros que
fueron empleados, los cuales se orientan a generar mayores recursos

financieros (Torres et al., 2019, p.498).

Calidad. Mide los atributos o las caracteristicas que tiene un
determinado bien o servicio ofrecido. Los programas otorgan un parametro de
atributos o actividades que tienen que ser cumplidas, los cuales conllevan a
entregar un bien o servicio que cumpla con las expectativas de los usuarios
(Torres et al., 2019, p.498).

Fases de un proceso

Segln Resolucién N°006-2018-PCM/SGP (como se citd en Ugarte,

(2018)la gestion de procesos comprende las siguientes fases:

A. Determinacion de los procesos. Consiste en planificar actividades,

objetivos y las pautas para su cumplimiento.

B. Seguimiento, medicion y andlisis de los procesos. Consiste en
realizar una evaluacién de como se vienen cumpliendo las
actividades, si es que existe una desviacién de los objetivos

plasmados.

C. Mejora de los procesos. Consiste en aplicar medidas de solucion y

retroalimentar los procesos ejecutados (p.3).
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Figura 1. Fases de la gestion por procesos

Fuente. Ugarte, 2018

Factores de un proceso

Los factores de un proceso, tal como sefialaban Contreras, Olaya, &
Matos (2017) son constituidos por los miembros activos de la organizacion,
los materiales, métodos, recursos fisicos, las personas, con conocimientos
inherentes a las competencias necesarias para la reproduccion de los objetivos
planteados. A continuacion, se presentan algunos factores componentes en el

desarrollo de una gestion por procesos:

i.La contratacion, integracion y desarrollo de las personas la

proporciona el proceso de Gestion de Personas.

ii. Los Materiales: Materias primas o semielaboradas, informacion
(muy importante especialmente en los procesos de servicios) con las

caracteristicas adecuadas para su uso.

iii.Los Recursos fisicos: Instalaciones, maquinarias, utillajes,

hardware, software que han de estar siempre en adecuadas



condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso de gestién de
proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento

de infraestructura.

iv.Los Métodos/Planificacion del proceso: Método de trabajo,
procedimiento, hoja de procesos, gama, instruccion técnica,
instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion de la forma de utilizar
los recursos, quién hace qué, cuando y muy ocasionalmente el como.
Se incluye el método para la medicion y el seguimiento del:
Funcionamiento del proceso (medicidn o evaluacién), producto del

proceso (medicidn o evaluacion), la satisfaccion del usuario.

v. El Medio ambiente o entorno en que se lleva a cabo el proceso. Un
proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y predecible,
lo que equivale a dominar los factores del proceso, supuesta la
conformidad del input. Si llega a manifestarse la funcion incorrecta
de alguno de los segmentos, es importante poder visualizar cual ha
sido el factor que lo ha ocasionado, ya que esto es de gran
significacidn para la orientacion de las mejoras y acciones futuras en

la gestion de calidad.
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Estrategia para comenzar la implantacion de un sistema de gestion por

Procesos:

Previo a precisar las siguientes etapas de la implantacion de la gestion

por procesos, segun Adalid (2019), es sustancial indicar la direccion de la

gestion educativa, la que se presenta con la delimitacion de la misidn, vision

y valores de la institucién

La Mision: Es la razdn de ser de toda institucion. Deberia responder
a las preguntas ;por qué existe y qué se pretende en los proximos

afnos?

. La Vision: Es el deseo o la imagen proyectada en el mediano y largo

plazo. Debe responder a interrogantes como ¢Doénde quiero llegar,

qué lugar deseo alcanzar en el futuro cercano?

.Los Valores: Incluyen las ideas, principios y areas de valor en las que

la institucion basara su gestion para lograr una imagen deseada en el

tiempo.

Asi mismo, para que la definicion de la mision, vision y valores del
centro educativo sea efectiva, se debe considerar ciertas premisas,
tales como: Su definicién debe basarse en informacion suficiente,

exacta y completa.

.El area de direccion, y todos los miembros de la organizacion deben

conocer y compartir entre si las premisas fundamentales establecidas
en la misién, visién y valores, de esa manera promover la
involucracién de todos los miembros de la institucion para perseguir

los objetivos que han sido propuestos.

De igual manera, hacer hincapié en la revision de la vigencia de la
mision, vision y valores, estando vigilantes del cumplimiento de cada
una de las funciones de los diferentes departamentos de la
institucién, y de esa manera vigilar que todo esté alineado hacia el

logro de metas y objetivos institucionales.

Gestidn por procesos hacia la calidad del servicio

La gestion por procesos en las instituciones, segun Huapaya (2019) se
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ha puesto en préactica de forma reciente, lo que viene a representar como un
cambio paradigmatico puesto que, se modifica el modelo con el que se venia
trabajando anteriormente, lo que ha traido como desenlace que se deba realizar
campafias formativas en las mismas comunidades con el propdsito de aseverar
los cambios propuestos. No puede generarse una gestion por procesos y de
calidad si los miembros que la conforman no participan activamente en la
consecucion de la misma. El liderazgo autoritario — punitivo es transcendido
por uno transformacional, donde no persigue a la persona que ha cometido un
error, sino se evalla porqué se cometio el error, con la finalidad de percibir las
experiencias como un aprendizaje organizacional que conlleva a la mejora
continua. Las instituciones como organizaciones prestas a una gerencia basada
en procesos, deben concebir estrategias para la promocion de una
comunicacion efectiva y asertiva (p. 247).

De acuerdo con Adalid (2019), en la basqueda de obtener la calidad en
las instituciones, la insercion de la gestion por procesos tiene una implicacion
continua en los actores se desempefian y cumplen las funciones que dan vida
a la institucion. Vista la calidad como el grado en que las caracteristicas de los
procesos satisfacen las necesidades de sus grupos de interés, es posible afirmar
que la mejora continua de la calidad basada en la gestion por procesos permite
efectuar una secuencia de actividades orientadas a generar un valor a los
servicios prestados para conseguir un resultado, y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del usuario, en este caso alumnos y familias. La
gestion de calidad tiene como forma de inicio el compromiso formado por
todos los involucrados, estando todo el personal comprometido, esto se
complementa con un llamado de conciencia y con caracter informativo para
todos los implicados, formandolos para hacerse con el conocimiento para la
aplicabilidad de los métodos y herramientas que se ameriten, con el propésito

de poder brindar un servicio de calidad (p. 145).
Ventajas de la gestion por procesos

Contreras, Olaya, & Matos (2017) menciono que la gestion de procesos
es importante porque permite que la Administracion Publica se organice y
funcione de manera adecuada, por lo tanto, ello representa muchas ventajas

para las actividades que se desempefian en una organizacion, los cuales son
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detalladas a continuacion:

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Orienta los procesos hacia el proposito de lograr satisfacer a los

usuarios internos y externos.

Permite facilitar la articulacion de los procesos que se ejecutan

con el Direccionamiento Estratégico.

Se identifica las lineas de mando que existen en las
organizaciones, asi como también se estructura su gestion

mediante sus procesos.

Se identifican los riesgos y los puntos de control, los cuales

aseguran que se obtengan los resultados esperados.

Se revisan sistematicamente los procesos que se ejecutan para
generar una mejora continua, los cuales responden

satisfactoriamente a los cambios del entorno y de la entidad.

Permite identificar la forma en como los procesos de una

entidad se vinculan entre si.

Se genera una mayor competitividad y se facilita la adaptacion

a los cambios.
Impulsa a la innovacion y creatividad.
Se realiza un seguimiento y control de los procesos.

Se mejora la visidn estratégica e integral que tiene la

organizacion.

Se impulsa a la modernizacion de la institucion y se busca una

mayor calidad (p.2).

Dimensiones de la gestion por procesos

De acuerdo con el Congreso de la Republica del Pert, (2017) la gestion

por procesos se complementa con la ejecucion complementaria de los

principales procesos necesarios para propiciar el adecuado funcionamiento de

las actividades de una organizacion y el alcance de los objetivos

institucionales, en ese sentido, se puede considerar dentro de las dimensiones

de la gestidn por procesos a los procesos operativos, 10s procesos estratégicos,
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y los procesos de soporte. Los mismos que, se desarrollan a continuacion:

Procesos operativos: Se trata de aquellos procesos de produccion de bienes
y servicios, estos procesos son considerados también como procesos
misionales, los cuales incorporan requisitos y necesidades de los ciudadanos
usuarios del bien o servicio, buscando lograr a partir de ello la satisfaccion
de los mismos. Dentro de esta dimension se pueden considerar como
indicadores los siguientes: La eficiencia en la planificacion del servicio, es
decir, planificar los por menores necesarios para preparar el servicio a
brindar y propiciar que se realice con un buen desempefio y satisfaccion a
los usuarios; eficiencia en la prestacion del servicio, se trata de poder prestar
un servicio de manera adecuada, en los tiempos establecidos, y cumpliendo
con los estandares prometidos al usuario; eficiencia en la gestidn
institucional, se trata de la adecuada planificacion desde la méas alta
direccion hasta cada una de las &reas para propiciar que exista un adecuado

funcionamiento de cada una de ellas y una correcta ejecucién de actividades.

i. Procesos estratégicos: Estos procesos estan referidos a la determinacion de

politicas, estrategias, metas u objetivos de la institucion, buscando ademas
que ellos sean cumplidos. A partir de estos procesos dentro de la institucién
se crean mecanismos que hacen posible monitorear y llevar a cabo la
evaluacién del desempefio de cada uno de los procesos de la entidad. Dentro
de los indicadores de esta dimension estan: Eficiencia en la direccion, es
decir, se trata del adecuado desempefio de la direcciéon, de modo tal que
dichas actividades directivas orienten de manera adecuada a cada una de sus
areas subordinadas; eficiencia en la gestion de los recursos humanos,
gestionar el desempefio del personal de la institucién y propiciar su
adecuado desempefio; eficiencia en la atencion al usuario, proveer de todos
los recursos humanos y materiales necesarios para brindar una optima

atencion.

.Procesos de soporte: Estos procesos estan referidos a brindar soporte o

apoyo a todos aquellos procesos operativos llevados a cabo. Es decir,
brindan las herramientas necesarias para propiciar que los procesos
operativos se desarrollen con éxito. Dentro de esta dimension, se encuentran

los siguientes indicadores: Eficiencia en el apoyo tecnoldgico, se refiere a
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contar con las herramientas tecnolégicas que son necesarias para brindar el
servicio; eficiencia en el apoyo administrativo, es decir, el constante apoyo
de las éreas encargadas de los procesos administrativos para agilizar
procesos; eficiencia en el apoyo juridico, contar con apoyo a las funciones

desde las esferas del marco legal y juridico.
2.3. Marco conceptual

Gestidn: La gestion hace referencia a la administracion de recursos dentro de
las instituciones, de modo tal que todos los elementos constitutivos de la
organizacion trabajen de manera concatenada, tanto los recursos humanos,
como los materiales y financieros, orientados al logro de metas y objetivos

institucionales (Mora, Duran, & Zambrano, 2017, pag. 513).

Gestidn por procesos: La gestion por procesos es una manera de organizacion
que prioriza al usuario y sobrepasa los objetivos de la clasica organizacion
funcional, en la que sucedia lo contrario, priorizaba las actividades de la
organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo
estructurado, y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion En ese
sentido, a partir de lo abordado se entiende que la gestidn por procesos es una
forma de gestionar el funcionamiento de las organizaciones englobando cada
uno de los procesos organizacionales y el desarrollo de los mismos en
concatenacion con la orientacién al alcance de metas (Contreras, Olaya, &
Matos, 2017).

Procesos operativos: Se trata de aquellos procesos de produccion de bienes y
servicios, estos procesos son considerados también como procesos misionales,
los cuales incorporan requisitos y necesidades de los ciudadanos usuarios del
bien o servicio, buscando lograr a partir de ello la satisfaccidon de los mismos

(Congreso de la Republica del Pera, 2017).

Proceso: Se entiende por proceso a la secuencia de pasos, fases, las cuales se
llevan a cabo de manera ldgica y sistematica, con la finalidad de enfocarse en
obtener un determinado resultado especifico (Pantoja & Salazar, 2019, péag.
143).

Vision sistémica: Este concepto significa observar a la organizacion como un



todo, integrando todos sus elementos, permitiendo detectar cada una de sus
caracteristicas, permitiendo de esa manera gestionar cada uno de los
componentes de la organizacion en base a sus objetivos, y permitir un
desarrollo integral, logrando la sinergia y la convergencia de esfuerzos en un
fin Gnico (Pantoja & Salazar, 2019, pag. 143).

Gestion de la calidad: Se trata de gestionar un conjunto de acciones y
herramientas dentro de una organizacion, lo cual no se centra en la produccién
de un bien o generacion de servicios, sino en el aseguramiento de calidad y
satisfaccion de los usuarios, de modo tal que el servicio brindado logre
satisfacer los requerimientos con un adecuado desempefio (Hernandez,
Barrios, & Martinez, 2018, pag. 183).

Capacidad de respuesta: Se trata de una de las habilidades que deben poseer
los empleados de toda organizacion, especialmente de aquellas dedicadas a la
prestacion de servicios, esta capacidad implica que los empleados tengan los
conocimientos, la disposicion para ayudar a los usuarios, y proporcionar el

servicio con rapidez (Demuner, Becerril, & Ibarra, 2018, pag. 74).

Comunicacion efectiva: La comunicacion efectiva es aquella en la que el
proceso comunicativo logra ser eficaz en el sentido que el mensaje logra ser
trasmitido oportunamente de manera clara, y llega al receptor, el cual puede
comprender el mensaje, analizarlo, y desentrafiar su contenido, ademas, en
dicho proceso comunicativo ambas partes, tanto emisor como receptor,

pueden compartir ideas de manera asertiva (Petrone, 2021, pag. 188).

Procesos estratégicos: Estos procesos estan referidos a la determinacion de
politicas, estrategias, metas u objetivos de la institucion, buscando ademas que
ellos sean cumplidos. A partir de estos procesos dentro de la institucion se
crean mecanismos que hacen posible monitorear y llevar a cabo la evaluacion
del desempefio de cada uno de los procesos de la entidad (Congreso de la
Republica del Peru, 2017).

Procesos de soporte: Estos procesos estan referidos a brindar soporte o apoyo
a todos aquellos procesos operativos llevados a cabo. Es decir, brindan las
herramientas necesarias para propiciar que los procesos operativos se

desarrollen con éxito (Congreso de la Republica del Pert, 2017).
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CAPITULO III. HIPOTESIS
3.1. Hipdtesis general

Hi: El estado de la gestion por procesos de la Unidad de Gestion Educativa

Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.

3.2.Hipdtesis especificas
Hil: El estado de la gestion por procesos operativos de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.

Hi2: El estado de la gestidn por procesos estratégicos de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.

Hi3: El estado de la gestion por procesos de soporte de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.

Hi4: El proceso de mayor deficiencia en la Unidad de Gestion Educativa Local

- La Mar, Ayacucho — 2020, son los procesos estratégicos.



3.1. Operacionalizacion de variables
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. Definicion Definicion . . . Escala
Variables . Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional de medicién
La gestion por De acuerdo con el
procesos es una Congreso de la . Eficiencia en la planificacion del servicio
manera de Republica del Perd, Procesos operativos Eficiencia en la prestacién del servicio
organizacion ~ que (2015) la gestion por Eficiencia en la gestion institucional
prioriza al usuario y procesos se
sobrepasa los complementa con la
objetivos  de la ejecucion Eficiencia en la direccion
clasica organizacion complementaria de  procesos Estratégicos ~ Eficiencia en la gestion de los recursos
funcional. En ese los principales humanos
sentido, a partir de lo  procesos necesarios
abordado se entiende para propiciar el
qgue la gestion por adecuado o » ]
procesos es una funcionamiento de Eficiencia en la atencion al usuario
Gestion por  forma de gestionar el las actividades de  pyocesos de soporte Nominal
procesos funcionamiento  de unaorganizaciony el Eficiencia en el apoyo tecnolégico

las  organizaciones
englobando cada uno
de los procesos
organizacionales y el
desarrollo de los

mismos en
concatenacion con la
orientacion al
alcance de metas

(Contreras, Olaya, &
Matos, 2017) .

alcance  de los
objetivos

institucionales, en
ese sentido, se puede
considerar dentro de
las dimensiones de la
gestion por procesos

a los  procesos
operativos, los
procesos

estratégicos, y los
procesos de soporte.

Eficiencia en el apoyo administrativo
Eficiencia en el apoyo juridico
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion

4.2.

4.3.

El método general es el cientifico, el cual, mismo que, es considerado como la
columna vertebral de toda investigacion, el cual esta compuesto por una serie
de pasos sistematizados, iniciando de la observacion de una determinada
problematica para luego formular el problema de investigacion, lo cual conlleva
a establecer hipotesis, y recurrir a procedimientos estadisticos para realizar la
prueba de hipotesis y determinar conclusiones como nuevo conocimiento
cientifico al servicio dela comunidad (Otzen, Manterola, Rodriguez, & Garcia,
2017, pags. 1031-1032).

Ademas, se utilizo el método especifico que fue el hipotético - deductivo, en
donde se realiza un conjunto de procedimientos, a partir de los resultados,
llegando a deducir las conclusiones del estudio (Hernandez & Mendoza, 2018,
p.206)

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo bésica, el cual se caracteriza por recolectar
informacion sobre el contexto actual para, de este modo, aumentar el
conocimiento, para lo cual el investigador se esfuerza en entender la
problematica sin tomar en cuenta la aplicacién del conocimiento generado
(Naupas et al., 2018). En esta linea, el estudio recolect6 informacion acerca de
la gestion por procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar,
Ayacucho, para conocer su estado actual a través del analisis de sus procesos
operativos, estratégicos y de soporte, con la finalidad de conocer su estado

actual.
Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo Hernandez & Mendoza, (2018)
sostuvo que un estudio descriptivo evalua las caracteristicas de la variable a fin
de describirla (p. 172). Asimismo, este tipo de estudios se caracteriza por no
presentar hipotesis y cuando son formulados solo representan una suposicion
cientifica. A su vez, el nivel descriptivo puede ser representado mediante el

siguiente diagrama:



4.4,

4.5.

Donde:

M: Trabajadores administrativos
O: Gestidn por procesos

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal. Siendo
el disefio no experimental, segun Palella Hernandez y Mendoza (2018), se
trata de un disefio en el que las investigaciones son realizadas sin manipular
ninguna de las variables en estudio, ni las condiciones en las cuales
participan los miembros de la muestra, es decir, los datos son recolectados
del medio natural de la forma tal y como se presentan (p. 87). Mientras que,
el disefio de corte transversal, tal como sefialaba Herndndez y Mendoza
(2018) es aquel en el que los datos son recogidos en una Unica
oportunidad en un momento determinado. De esa manera, no se
manipulara la variable ni los factores analizados en torno a la gestién por

procesos, en un Unico momento dado.
Poblacion

La poblacion, tal como describia Hernandez y Mendoza (2018) se trata de
un conjunto de personas, objetivos o animales, los cuales forman parte de un
universo, y representan una serie de caracteristicas que fueron objeto de
analisis en una investigacion (p. 174). En el presente estudio la poblacion
estuvo conformada por 63 trabajadores administrativos de la Unidad de

Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho 2020.
Criterios de seleccién:
Criterios de inclusion:

- Los trabajadores administrativos hombres y mujeres de UGEL-La

Mar, Ayacucho

- Trabajadores administrativos que hayan empezado a trabajar desde

afos anteriores hasta el afio 2020.
Criterios de exclusion:

- Trabajadores de distintas funciones o personal de apoyo.
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- Trabajadores que recién han empezado en el afio 2020.

4.6. Muestra

La muestra, segun el planteamiento de Naupas, Valdivia, Palacios, &
Romero (2018), es un subconjunto de la poblacion, el cual posee las
caracteristicas que definen a la poblacion, y que son utiles para llevar a
cabo la investigacion y alcanzar los objetivos planteados (p. 334). Para
fines del presente estudio, se consideréd una muestra censal. Este tipo de
muestra emplea todas las unidades de investigacion y se utiliza cuando la
poblacidn es de facil acceso y posee una cantidad baja de individuos, en
consecuencia, no es necesario llevar a cabo un muestro (Naupas et al., 2018).
De esa manera, se consideré abordar dentro de la muestra a toda la
poblacion, es decir la muestra de la investigacion la conformaron 63
trabajadores administrativos de la Unidad de Gestion Educativa Local -

La Mar, Ayacucho.
461. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos a utilizar para recolectar los
datos de la presente investigacion fue la encuesta. Segun Carrasco
(2018) la encuesta que se considera como la técnica social por
excelencia, debido a su versatilidad y utilidad para la recoleccion
de informacién. Asimismo, esta integrada por una serie de
preguntas o items que son formulados de forma directa o indirecta

a los participantes del estudio.
462. Instrumentos de recoleccion de datos

Para desarrollar el presente estudio se utiliz6 como instrumento de
recoleccion de datos al cuestionario, el cual estuvo dirigido a
trabajadores administrativos de la Unidad de Gestion Educativa
Local - La Mar. EI mismo que, estuvo compuesto por un conjunto
de 18 items, con opciones de respuesta en escala Likert. Segun
Naupas et al. (2018) el cuestionario, es un instrumento que integra
un conjunto de items que son planteadas de acuerdo a los

indicadores, dimensiones de las variables abordadas.
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463. Ficha técnica del instrumento

La elaboracion de la ficha técnica permitid verificar los aspectos
basicos del cuestionario, es decir, para identificar si es un
instrumento validado o para recalcar que fue realizado por los
autores del estudio, en este caso, fue lo ultimo mencionado. El

detalle del instrumento es el siguiente:
Ficha del cuestionario de gestion por procesos

Nombre del instrumento: Escala de medicién de gestion por procesos
Autores: Hugo Rumin Rondinel y Nade Medina Bellido

Afo: 2020

Institucion: Universidad Peruana Los Andes

Poblacion objetivo: Trabajadores

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacién: 10 minutos

Validez: Validado por juicio de expertos

Confiabilidad: Confiabilidad mediante el estadistico Alfa de Cronbach
4.7. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Para el procesamiento y analisis de la informacion obtenida, se utilizaron
técnicas descriptivas y una inferencial, para la descriptivas se tuvo que
utilizar el programa Microsoft Excel, donde se ordend y califico las
respuestas y también se codificaron mediante la estadistica descriptiva,
realizando también la baremacién obtenida de la amplitud y rangos
establecidos dentro del analisis para reduccion de alternativas, las cuales
permitieron un resultado preciso acerca de las dimensiones y la variable
en estudio, los cuales fueron presentados en tablas de frecuenciay figuras

descriptivas.

En la técnica inferencial, se tuvo que utilizar el programa SPSS, donde se
traslado la misma base de datos realizada en el Excel al programa, para
luego aplicar el estadistico de fiabilidad, para obtener un resultado
numérico de la confiabilidad del instrumento (presentado en anexos), por
otro lado, para la contratacion de las hipétesis se llevd a cabo de manera

descriptiva, debido a que el estudio carece de elementos para realizar una
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4.8.

prueba estadistica.

Validez: Fue realizado mediante juicio de expertos, en donde se evaluara
la pertinencia de los instrumentos lo que se pretende medir, De acuerdo
con Naupas et al. (2018), refleja la eficacia de un instrumento para
detallar y pronosticar las caracteristicas que se requiere estudiar de un

contexto en especifico.

Confiabilidad: Este se realiz6 mediante el estadistico Alfa de Cronbach
y se sugiere un resultado mayor a 0.700 para considerar un instrumento
confiable. Segun Naupas et al. (2018), la confiabilidad indica que las
mediciones realizadas no cambian de manera significativa a pesar que se
apligue en un lugar diferente, tiempo 0 nimero de muestra, es decir indica

que en condiciones similares los resultados seran semejantes.

Siendo su Alpha de Cronbach de valor, 765 lo cual significa el
instrumento es confiable para poder ser aplicado a la muestra

seleccionada.
Aspectos éticos de la investigacion

Para el desarrollo del presente estudio, se tuvieron en cuenta las

consideraciones éticas:

Respeto a la autoria intelectual: Por ello se ha citado y referenciado
adecuadamente cada uno de los trabajos tedricos contenidos en este
estudio, de modo tal que se pueda reconocer su autoria y dotar al estudio

de originalidad.

Consentimiento informado: Es asi que, a los participantes de la muestra
se les inform6 previamente la finalidad de la investigacion y el
cuestionario a aplicar, de modo tal que puedan decidir de manera libre y

voluntaria su participacion.

Confidencialidad: La informacion recabada fue utilizada solo para los
fines de la investigacion, y los datos de los participantes y sus respuestas

fueron de caracter anonimo y se mantendran en absoluta reserva.

Originalidad: El contenido del estudio es un constructo producido por el

investigador, realizado en base a diferentes teorias, es decir se descarta en
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su totalidad el plagio de las mismas de todo el contenido presente en la
investigacion, ademas, se evidencia un trabajo realizado considerando los

estandares de la elaboracién de toda investigacion de calidad.

Veracidad: Los datos fueron plasmados tal y como se recojan, sin
intentar manipular a conveniencia del investigador ninguno de ellos, de
modo tal que los resultados demostraran de manera real y fiable lo
hallado.
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CAPITULO V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos por dimensiones y variable

5.1.1. Resultados de la dimensién procesos operativos

Tabla 1.
Procesos operativos

Rango
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Calificacion Frec. %
Desde Hasta
Ineficiente 6 14 4 6%
Regular 15 23 27 43%
Eficiente 24 30 32 51%
Total 63 100%
60%
50% 51%
40% 43%
30%
20%
10% H
6%
0%
Ineficiente Regular Eficiente

Figura 2. Procesos operativos

Tal como lo muestran la tabla 1 y figura 2, la gestion de procesos operativos en

la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho se caracterizd por ser

eficiente, de acuerdo al 51% de los resultados, debido a que maneja bien la planificacion

del servicio para otorgarlo adecuadamente, buscando la eficiencia en gestion

institucional. Por otro lado, se percibe un nivel regular al 43%, indicando que

regularmente se planific6 para dar un buen servicio en las acciones del personal y

finalmente 6% considero que la gestion de estos procesos operativos es deficiente.



5.1.2. Resultados de la dimensidn procesos estratégicos
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Tabla 2.
Procesos estratégicos
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Ineficiente 6 14 9 14%
Regular 15 23 37 59%
Eficiente 24 30 17 27%
Total 63 100%
60%
59%
50%
40%
30%
27%
20%
10%
0%
Ineficiente Regular Eficiente

Figura 3. Procesos estratégicos

Tal como lo muestra la tabla 2 y figura 3, la gestion de los procesos estratégicos

en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho se caracterizo por ser

regular, de acuerdo al 59% de los resultados, debido a que de manera regular se lleva a

cabo una eficiente direccion, asi como manejo de los recursos humanos, percibiendo

ademas regulares procesos para generar un buen servicio. A su vez, el 27%, considero

que la direccion es eficiente e igual con el manejo de recursos humanos con protocolos

y reuniones para mejorar el servicio. Y finalmente, el 14%, si considerd que estos

procesos se llevan a cabo de manera ineficiente.



5.1.3. Resultados de la dimension procesos de soporte
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Tabla 3.
Procesos de soporte
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Ineficiente 6 14 0 0%
Regular 15 23 34 54%
Eficiente 24 30 29 46%
Total 63 100%
60%
50% 54%
46%
40%
30%
20%
10% ioi
0%
Ineficiente Regular Eficiente

Figura 4. Procesos de soporte

Tal como se observa en la tabla 3 y figura 4, la gestioén de procesos de soporte

en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho, se caracterizé por ser

regular, de acuerdo al 54% de los resultados, debido a que, regularmente existe un apoyo

en la labor que realizan gracias a la tecnologia, asi como regularmente poseen personal

de apoyo en temas administrativos y juridicos de manera pronta. Por otro lado, el 46%,

sefialé que el manejo de los procesos para obtener apoyo tecnologico y personal para

realizar mejor el trabajo.
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5.1.4.Proceso de mayor deficiencia en la Unidad de Gestion Educativa Local - La
Mar, Ayacucho — 2020.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se pudo constatar que el proceso que
posee mayor deficiencia es el de los procesos estratégicos. Debido a que, en su mayoria,
existio un nivel regular, con una mayor frecuencia a nivel ineficiente que en los demas
resultados. Asi también a nivel de indicadores, se percibié que es mayor la deficiente en
los aspectos de capacitacion de personal para mejorar el desempefio de las funciones,
asi también las reuniones con el personal para conocer las inquietudes o compartir
informacion importante. También deficiencias en la carencia de protocolos que no estan

bien definidos para prestar los servicios adecuadamente.

Todo lo mencionado, acarrea que el personal no se encuentre bien preparado
para desempefiar bien sus funciones, ya que no se esté gestionando de manera adecuada
estos procesos.

A continuacion, se presente el resumen de deficiencias a mejorar

Tabla 4.

Deficiencias encontradas en relacion a la gestion de procesos estratégicos
Indicador Situacién problema

Eficiencia en la direccion No hay politicas claras de trabajo.

Falta de capacitacién en las competencias relacionadas al

Eficiencia en la gestion de trabajo
recursos humanos Falta reuniones para conversar sobre inquietudes y
novedades.

Falta de un protocolo bien establecido para realizar un buen
Eficiencia en laatencion al servicio.
usuario Falta de comunicacion interna entre areas para coordinar y
mejorar el servicio.




5.1.5. Resultados de la variable gestidén por procesos
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Tabla 5.
Gestion de procesos
Rango
Calificacién Desde Hasta Frec. %
Ineficiente 18 42 1 2%
Regular 43 67 31 49%
Eficiente 68 90 31 49%
Total 63 100%
50%
450 o 49%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
0% 2%
Ineficiente Regular Eficiente

Figura 5. Gestion de procesos

Tal y como lo muestra la tabla 5 y figura 5, existe resultados dispares, pero se

aprecio que de manera general existio un nivel regular en la gestion de procesos, segun

la percepcion de los trabajadores administrativos, siendo 2% ineficiente y 49% regular,

considerando que tanto los directivos y demaés personal, casi no suelen manejar

eficientemente los procesos operativos, estratégicos y de soporte, generando ciertas

deficiencias en el servicio. Por otra parte, el 49% menciono que, si es eficiente.
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5.2. Resultados inferenciales
5.2.1.Contrastacion de hipotesis especifica 1:
- Planteamiento de hipotesis:

HO: El estado de la gestion por procesos operativos de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 no es deficiente.

H1: El estado de la gestion por procesos operativos de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.
- Célculo estadistico

Tabla 6.
Contrastacion de la hipotesis especifica 1
Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Mediana DQSVZ,
Desviacion
Procesos operativos 63 12 30 22.6190 24 4.48089

N valido (por lista) 63

- Regla de decision
Se adopta HO si: z es < que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)
Se adopta H1 si: zes > 6 = que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)

- Estadistico de contraste

X —
Z=5 a
I\
Donde:
X = | Mediana
u= | Media
o = | desviacion estandar
vn = | Muestra

Reemplazando los datos en la férmula anterior:

24— 22,6190
2= 248089 /
V63

Z=2.4462
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- Conclusioén

Se adopto la hipdtesis alterna. Por lo tanto, la gestion por procesos operativos de

la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.

5.2.2.Contrastacion de hipotesis especifica 2:
- Planteamiento de hipotesis:

HO: El estado de la gestion por procesos estratégicos de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 no es deficiente.

H1: El estado de la gestidn por procesos estratégicos de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.
- Calculo estadistico

Tabla 7.
Contrastacion de la hipotesis especifica 2
Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Mediana D?SV'.,
Desviacion
Procesos estratégicos 63 11 30 20.2063 20 5.36163

N valido (por lista) 63

- Regla de decision
Se adopta HO si: z es < que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)
Se adopta H1 si: zes > 6 = que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)

- Estadistico de contraste

X -—
Z=5 a
N
Donde:
X = | Mediana
u= | Media
o = | desviacion estandar
\Vn = | Muestra
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Reemplazando los datos en la férmula anterior:

20 —20.2063
~ 536163,
V63

z =0.3054

V4

- Conclusion

Se adoptd la hipdtesis nula. Por lo tanto, la gestion por procesos estratégicos de la

Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho no es deficiente.

5.2.3.Contrastacion de hipdtesis especifica 3:
- Planteamiento de hipotesis:

HO: El estado de la gestion por procesos de soporte de la Unidad de Gestion

Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 no es deficiente.

H1: El estado de la gestion por procesos de soporte de la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.

- Caélculo estadistico

Tabla 8.
Contrastacion de la hipotesis especifica 3
Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Mediana DPTSV'. .
Desviacion
Procesos de soporte 63 16 30 23.2698 23 2.77783

N vélido (por lista) 63

- Regla de decision
Se adopta HO si: z es < que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)
Se adopta H1 si: z es > 6 = que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)

- Estadistico de contraste
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Donde:
X = | Mediana
u= | Media
o = | desviacion estandar
\n = | Muestra

Reemplazando los datos en la formula anterior:

23 -23.2698
277783,
V63

z=-0.7709

V4

- Conclusion

Se adopta la hipdtesis nula. Por lo tanto, la gestion por procesos de soporte de la

Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 no es deficiente.

5.2.4.Contrastacion de hipotesis general:
- Planteamiento de hipotesis:

HO: El estado de la gestion por procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local

- La Mar, Ayacucho — 2020 no es deficiente.

H1: El estado de la gestion por procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local

- La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente.
- Calculo estadistico

Tabla 9.
Contrastacion de la hipdtesis general

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Mediana DQSVZ .
Desviacion
Gestion por procesos 63 42 89 66.0952 67 10.88312

N valido (por lista) 63

- Regla de decision
Se adopta HO si: z es < que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)

Se adopta H1 si: zes > 6 = que Z, siendo Z=1.96 (al 95% de confiabilidad)



Estadistico de contraste

X —
Z=2"
N
Donde:
X = | Mediana
u= | Media
o = | desviacion estandar
\n = | Muestra

Reemplazando los datos en la férmula anterior:

67 — 66.0952
~ 1088312
V63

z =0.6599

V4

Conclusién

Se adoptd la hipdtesis nula. Por lo tanto, la gestion por procesos de la Unidad de

Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 no es deficiente.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En la presente seccion se realiza la discusion de los resultados de acuerdo a los
objetivos planteados y a través de la contrastacion de los hallazgos obtenidos en relacion a

los resultados derivados de los estudios precedentes.

En relacion al primer objetivo especifico, se hall6 que, la gestion de procesos
operativos en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho se caracteriza por
ser eficiente, de acuerdo al 51% de los resultados, debido a que maneja bien la planificacion
del servicio para otorgarlo adecuadamente, buscando la eficiencia en gestion institucional.
No obstante, al contrastar estadisticamente los resultados obtenidos, se obtuvo que la gestion
es deficiente, ya que, el estadistico z calculado (2.4462) resulto superior a 1.96 al 95% de
confiabilidad. A partir de lo cual, se adopté la hipdtesis alterna, que indica que, la gestién
por procesos operativos de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho es
deficiente. Por otra parte, este resultado es similar al encontrado por Medina (2018) quien
encontrd que el 33,87% indica la implementacidn de la gestion por procesos es mala en la

unidad de gestion educativa local de Andahuaylas.

Por lo tanto, en base a los hallazgos relacionados al primer objetivo especifico, se
concluye que, los procesos operativos realizados en la Unidad de Gestion Educativa Local -
La Mar, Ayacucho, presentan deficiencias. Este resultado es preocupante, ya que, los
procesos operativos son actividades primarias de toda la cadena de valor y tienen incidencia
en el objetivo principal de las organizaciones a través de la satisfaccion de los usuarios
finales. Ademas, aunque todos los procesos y recursos en su conjunto, generan valor, son los
procesos operativos los que tienen mayor relevancia, ya que, son los que identifican las
actividades bésicas dentro del sistema de gestion a través de la planificacion del servicio, de
la prestacion del servicio y de la gestion institucional (Congreso de la Republica del Perd,
2017).

En relacion al segundo objetivo especifico, se encontrd que la gestion de los procesos
estratégicos en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho, se caracteriza
por ser regular de acuerdo al 59% de los resultados. Este resultado se debe a que, existen
oportunidades de mejora en la direccion y en el manejo de los recursos humanos, percibiendo
ademas regulares procesos para generar un buen servicio. Ademas, el contraste estadistico

confirmé el hallazgo, dado que, el estadistico z calculado (0.3054) resulto inferior a 1.96 al
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95% de confiabilidad. A partir de lo cual, se adoptd la hipétesis nula, que indica que, la
gestioén por procesos estratégicos de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar,
Ayacucho no es deficiente. Este resultado se asemeja al de Mufioz (2018) quien analizo el
sistema de gestién en empresas de servicios en Ecuador concluyendo que, es necesario
estructurar el sistema de gestion procesos estratégicos orientados a la direccion y gestion de

calidad, para poder realizar una mejor supervision y control de la parte operativa.

En consecuencia, en base a los resultados hallados en relacién al segundo objetivo
especifico, se concluye que, existen oportunidades de mejora en la gestion de los procesos
enfocados en la definicion, control de las metas, politica y estrategias, llevados a cabo en la
Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar. Por lo que, la alta direccion de la organizacion
presenta un reto en la gestion de dichos procesos, de tal modo que, si no se resuelven las
deficiencias encontradas, la organizacion no podra generar mecanismos que posibiliten el
monitoreo y la evaluacion del desempefio de cada uno de los procesos de la organizacion.
Ademas, existirdn problemas en la direccion, gestion de recursos humanos y atencién al

usuario (Congreso de la Republica del Perd, 2017).

En relacion al tercer objetivo especifico, se hallé que, la gestién de procesos de
soporte en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho, se caracteriza por ser
regular, de acuerdo al 54% de los resultados, debido a que, la institucion no cuenta con los
suficientes equipos modernos que le permitan ejecutar de manera rapida y facil sus
operaciones. Ademas, no todas las areas cuentan con equipos tecnoldgicos en buen estado.
Por otra parte, la institucion no cuenta con el personal suficiente para el apoyo en temas
administrativos y juridicos. Ademas, el contraste estadistico confirmo el hallazgo, dado que,
el estadistico z calculado (-0.7709) resulté inferior a 1.96 al 95% de confiabilidad. A partir
de lo cual, se adoptd la hipétesis nula, que indica que, la gestion por procesos de soporte de
la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho no es deficiente. El resultado
puede ser explicado de acuerdo a lo establecido por Gonzales et al. (2019) quienes sefialaron
que para desarrollar los procesos de soporte es necesario incluir recursos tecnoldgicos, ya
que, las sociedades establecen sus relaciones sobre la base del uso de las tecnologias, y las

han convertido en herramientas fundamentales para desarrollar sus actividades.

Ademas, de acuerdo a los autores, son necesarias herramientas en cuanto al manejo
del recurso humano, con lo cual, las instituciones puedan contar con servidores a la

disposicion de los objetivos institucionales y el logro de metas. Por lo tanto, en base a los
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resultados hallados en relacion al tercer objetivo especifico, se concluye que, existen
oportunidades de mejora en la gestion de los procesos de apoyo tecnologico, administrativo
y juridico, llevados a cabo en la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho.
En consecuencia, si no se resuelven las deficiencias identificadas, pueden existir problemas
en el desarrollo de los procesos operativos, ya que, son los procesos de soporte, los que

brindan apoyo a dichos procesos que se realizan en la organizacion.

Por otra parte, se identifico el proceso de mayor deficiencia en la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020, considerando que la dimensién gestion de
procesos estratégicos es la que posee mayor deficiencias, considerando como problemas
principales, la falta de politicas claras de trabajo, falta de capacitacion constante en
competencias del area de trabajo, falta de reuniones para conversar sobre temas de inquietud
y de actualidad, falta de un protocolo de atencion y la falta de comunicacién interna entre
areas para mejorar el servicio. Este resultado se puede comparar con lo que menciona Mufioz
(2018), que encontrando deficiencias en este aspecto, hace hincapié de que el sistema de
gestion de procesos estratégicos, es necesario para suplir varias deficiencias, tales como la
direccion y gestion de calidad, que permita supervisar, controlar y dirigir los procesos
operativos inherentes al flujo de operaciones que intervienen en la planificacion, disefio y
ejecucion de proyectos e incluir el soporte a través de procesos de apoyo. De este modo es

importante trabajar en esta deficiencia.

Finalmente, en relacién al objetivo principal, se encontrd que, la gestion por procesos
de la Unidad de Gestién Educativa Local - La Mar, Ayacucho, se encuentra en un nivel
regular, de acuerdo al 49% de los resultados, lo cual indica que tanto los directivos y demas
personal, casi no suelen manejar eficientemente los procesos operativos, los estratégicos y
de soporte, generando en ciertas deficiencias en el servicio, ante ello, es necesario la
elaboracion y la aplicacién de una propuesta con estrategias que permitan la mejora de la
situacién actual encontrada. Ademas, el contraste estadistico confirmé el hallazgo, dado que,
el estadistico z calculado (0.6599) resultd inferior a 1.96 al 95% de confiabilidad. A partir
de lo cual, se adoptd la hipdtesis nula, que indica que, la gestion por procesos de la Unidad

de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho no es deficiente.

El hallazgo es similar a los resultados de Pérez (2018) quienes evaluaron la gestion
procesos en una universidad en Ecuador, concluyendo que, la gestion se realiza de manera

ineficiente, siendo similar a la realidad presente, y considerando que se trata de una entidad
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publica. De igual manera, se asemeja al estudio de Aranda et al. (2018) quienes analizaron
la gestion por procesos en Minagri, concluyendo que, el proceso de gestion resulta deficiente
dada la escaza coordinacion de los 6rganos funcionales de la entidad, conllevando a la
duplicidad de funciones. Asi también, Larico (2020) al evaluar la gestion por procesos en
una empresa en Arequipa, hallé deficiencias, las cuales estarian generando pérdidas de
ventas, ya que, no se brinda informacion a tiempo a los clientes, no hay apoyo entre
trabajadores, no se realiza las actividades con calidad, ni se cumplen los procedimientos

administrativos. Lo anterior mencionado son indicadores similares al del presente estudio.

Por lo tanto, en base a los resultados hallados en relacién al objetivo general, se
concluye que, existen oportunidades de mejora en la gestion por procesos llevados a cabo en
la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho. De manera que, la evaluacion
de gestion por procesos ha permitido identificar sus deficiencias, apuntando a la
implementacion de medidas de mejora que optimicen su funcionamiento, es decir, que
mejore su eficacia y eficiencia. En este sentido, cabe precisar que, la gestion por procesos,
en especial si se direcciona a la gestion de los procesos claves de la organizacion, exige
marcos organizativos adecuados, sistemas de informacion confiable y que tengan la
capacidad de brindar informacion de actividad, costos y nuevos sistemas. De este modo, se
pueden aprovechar las ventajas de este tipo de gestion, como la visién integradora y no
fragmentada de los procesos, la disminucion de la variabilidad de los procesos asegurando
resultados previsibles, fomento de la cooperacion de los profesionales y la vinculacién de la
informacion de actividad y los costos.

Como limitantes de la presente investigacion, es posible considerar la existencia de
cierto sesgo en los resultados, debido a que es una entidad institucional y los trabajadores
buscan dar una imagen positiva de la misma, por tanto, de igual modo resulta importante
mejorar y reforzar el proceso que se ha percibido como el mas deficiente para aportar asi en
gran medida a una mejora 6ptima del nivel de gestion de procesos. Afiadido a ello, se puede
mencionar que investigar en dicho tema es de suma importancia porque ello permitird que
exista un modelo para proximas investigaciones y una base para que las instituciones
publicas planteen estrategias eficientes. Siendo lo mencionado una proyeccion futura y una

posible consecuencia para uno de los estudios detallados.
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CONCLUSIONES

Se determin0 que el estado de la gestion por procesos de la Unidad de Gestion
Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es regular, cumpliéndose con el
objetivo especifico 1, indicando que tanto los directivos y demas personal, casi
no suelen manejar eficientemente los procesos operativos, los estratégicos y de
soporte, generando en ciertas deficiencias en el servicio, por lo tanto, se aceptd

la hipétesis de investigacion especifica.

Se establecio que el nivel de la gestion por procesos operativos de la Unidad de
Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es deficiente, cumpliendo
con el objetivo especifico 2, de acuerdo a los resultados de la prueba estadistica,
ya que, el estadistico z calculado (2.4462) resulté superior a 1.96 al 95% de

confiabilidad, por lo tanto se acepto la hipotesis de investigacion especifica.

Se establecid que el nivel de la gestion por procesos estratégicos de la Unidad de
Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es regular, cumpliendo con
el objetivo especifico 3, denotando que de manera regular, se lleva a cabo una
eficiente direccion, asi como manejo de los recursos humanos, percibiendo
ademas regulares procesos para generar un buen servicio, por lo tanto, se acepta

la hipotesis de investigacion especifica.

Se establecio que el nivel de la gestion por procesos de soporte de la Unidad de
Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho — 2020 es regular, cumpliendo con
el objetivo especifico 4, indicando que de manera regular apoya la tecnologia a
la labor de los trabajadores, asi como regularmente poseen personal de apoyo en
temas administrativos y juridicos de manera pronta, por lo tanto, se acepta la

hip6tesis de investigacion especifica.

Se identifico el proceso de mayor deficiencia en la Unidad de Gestion Educativa
Local - La Mar, Ayacucho — 2020, es la gestién de procesos estratégicos,
cumpliéndose con el objetivo general, encontrandose problemas principales en
relacion a la falta de politicas claras de trabajo, la falta de capacitacion constante,
la falta de reuniones para conversar sobre de temas de inquietud y de actualidad,
la falta de un protocolo de atencion y la falta de comunicacion interna entre &reas

para mejorar el servicio. Por lo tanto, se aceptd la hipdtesis general de estudio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al directivo de la UGEL en La Mar, general, prestar mayor atencion
a los eventos que suceden dentro de las diversas areas en la entidad, para destacar elementos
que tiene que ser mejor gestionados y sobre capacitarse mejor para realizar un manejo
administrativo 6ptimo, de tal modo que repercuta como un engranaje a los demas sistemas
de la UGEL.

Se recomienda al directivo de la UGEL en La Mar, que, si bien se obtuvo que existe
en su mayoria un nivel eficiente en la gestién por procesos operativos, hay aspectos que se
tienen que tomar en cuenta a nivel de indicador, como es el caso de que no se gestiona los
procesos para mejorar la calidad de los servicios, infiriendo que el modo de trabajar se ha
mantenido por buen tiempo sin renovarse, actualizarse 0 mejorarse. Por lo tanto, se sugiere
que se implementen capacitaciones trimestrales a los administrativos en el tema para que

refuercen sus conocimientos y al mismo tiempo se actualicen.

Se recomienda al directivo de la UGEL en La Mar, que aparte de implementar un
plan para mejorar la gestion de estrategias, se centre en mantener una cultura que repercuta
en conservar el uso dichas estrategias, e incluso innovar para seguir mejorando su servicio

mediante este.

Se recomienda al directivo de la UGEL en La Mar, realizar un contrato con agentes
que brinden soporte momentaneo para asi atender urgencias ante falta de conocimiento sobre
aspectos administrativos y judiciales, organizando adecuadamente aquello para que sea a su

vez rentable.

Se recomienda al directivo de la UGEL en La Mar, considerar como base la propuesta
desarrollada, para reforzar las demas dimensiones que, si bien no poseen tantas deficiencias
como la de gestion de procesos estratégicos, si es necesario optimizarlas y entregar un mejor

servicio.

Finalmente se sugiere que se publique los resultados obtenidos de la investigacion,
para gque se puedan establecer estrategias de mejora en las instituciones publicas, ademas de
mejorar los métodos de investigacion que suelen emplearse en dicho tema tomando de base
el que se ha empleado en el presente estudio, cuidado con las consecuencias de no aplicar

los resultados correctamente, tales como el crear estrategias que no estén en acorde con el
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contexto de problema, y se sugiere que en préximas investigaciones se profundice de forma

particular en cada aspecto de la gestion por procesos.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

“Gestion por procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho - 2020”
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- VARIABLES Y c
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Hipotesis general Gestion por Método
Problema general Objetivo general Hi: El estado de la gestién por procesos Hipotético -
¢Como es el estado de la gestion  Describir el estado de la gestion procesos de la Unidad de Eficiencia en la deductivo
por procesos dt_a la Unidad de por procesos dt_a la Unidad de Gestion Educativa Local - La planificacion  del _
Gestion Educativa Local - La Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho - 2020 es servicio Tipo
- ? _ i VICIO ey
Mar, Ayacucho - 20207 Mar, Ayacucho — 2020. deficiente. Eficiencia en la Basica
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Procesos operativos pres‘_[aplon del Nivel
¢Cbémo es el nivel de eficiencia Describir el nivel de eficiencia Hil: El estado de la gestién por SErvicio Descriptivo
en la gestion de los procesos en la gestion de los procesos procesos operativos de la Unidad Eficiencia en la
operativos en la Unidad de operativos en la Unidad de de Gestion Educativa Local - La Disefio

Gestion Educativa Local - La
Mar, Ayacucho —2020?

¢Como es el nivel de eficiencia
en la gestion de los procesos
estratégicos en la Unidad de
Gestion Educativa Local - La
Mar, Ayacucho —2020?

¢Como el nivel de eficiencia en
la gestién de los procesos de
soporte en la Unidad de Gestién
Educativa Local - La Mar,
Ayacucho — 2020?

¢Como es el proceso de mayor
deficiencia en la Unidad de
Gestion Educativa Local - La
Mar, Ayacucho — 2020?

Gestion Educativa Local - La
Mar, Ayacucho — 2020.

Describir el nivel de eficiencia
en la gestién de los procesos
estratégicos en la Unidad de
Gestion Educativa Local - La
Mar, Ayacucho — 2020.

Describir el nivel de eficiencia
en la gestion de los procesos de
soporte en la Unidad de Gestién
Educativa Local - La Mar,
Ayacucho — 2020.

Describir el proceso de mayor
deficiencia en la Unidad de
Gestién Educativa Local - La
Mar, Ayacucho — 2020.

Mar, Ayacucho - 2020 es

deficiente.

Hi2: El estado de la gestion por
procesos estratégicos de la
Unidad de Gestion Educativa
Local - La Mar, Ayacucho —
2020 es deficiente.

Hi3: El estado de la gestién por
procesos de soporte de la Unidad
de Gestién Educativa Local - La

Mar, Ayacucho — 2020 es
deficiente.
Hi4: El proceso de mayor

deficiencia en la Unidad de
Gestion Educativa Local - La
Mar, Ayacucho — 2020, son los
procesos estratégicos.

Procesos
Estratégicos

Procesos de soporte

gestion institucional

Eficiencia en la
direccion
Eficiencia en la

gestion de  los
recursos humanos

Eficiencia en la
atencion al usuario

Eficiencia en el
apoyo tecnoldgico
Eficiencia en el
apoyo
administrativo

Eficiencia en el
apoyo juridico

No experimental de
corte transversal

Esquema:
M @]

Donde:

M: Trabajadores
administrativos
O: Gestion
procesos

por

Poblacién y muestra
63 trabajadores
administrativos

Técnicas e
instrumentos
Encuesta /

cuestionario
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. Definicion Definicion . . . Escala
Variables . Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional de medicién
Eficiencia en la planificacién del servicio
Es una form . S - -
S una forma de Procesos operativos  Eficiencia en la prestacion del servicio
gestionar el
funmonam!ent(_) de  Se evalla mgdlanj[e Eficiencia en la gestion institucional
las organizaciones un cuestionario
englobando cada elaborado en base a S Lo
. : . Eficiencia en la direccion
uno de los procesos las  dimensiones:
Gestion por  organizacionales rocesos - S L .
P g y p . Procesos Estratégicos  Eficiencia en la gestion de los recursos humanos Nominal
procesos el desarrollo de los operativos,
Mismos en  procesos Eficiencia en la atencion al usuario
concatenacién con estratégicos y
la orientacion al - procesos de Eficiencia en el apoyo tecnoldgico
alcance de metas soporte. poy 9

(Contreras, Olaya,
& Matos, 2017) .

Procesos de soporte

Eficiencia en el apoyo administrativo

Eficiencia en el apoyo juridico




Anexo 03: Matriz de operacionalizacion del instrumento
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. . L . < . Escala
Variable Dimension Indicador Items o reactivos - Instrumento
valorativa
En su area de trabajo existen reuniones para planificar el desarrollo de
Eficienciaen la las labores
planificacion del
servicio El director de su area mantiene una planificacién ordenada de cada una
de las funciones que debe desarrollar el personal
Procesos Eficienciaenla | se cumplen con los tiempos establecidos para prestar los servicios
operativos prestacion del
SErvicio Los usuarios se han mostrado satisfechos con los servicios brindados
La directiva de la institucidn realiza un seguimiento del cumplimiento
v Eficiencia en la de las funciones del personal . N.unca,
g e — : - ) asi nunca,
Gestion gestion institucional | g 15 jnstitucién se gestiona procesos para mejorar la calidad de los A veces .
por servicios brindados Casi Cuestionario
procesos .
L ) - . . Siempre,
Ladireccion del area ha definido claramente las politicas que debenregir |  Sjempre
Eficiencia en la en el desempefio de sus funciones
direccion
Desde la direccion se da seguimiento al cumplimiento de metas
PrOCesos Se realizan capacitaciones al personal para buscar mejorar el desempefio

Estratégicos

Eficiencia en la
gestion de los
recursos humanos

de sus funciones

Se llevan a cabo reuniones con el personal para recoger inquietudes y
dar a conocer aspectos importantes para el desempefio institucional

Eficienciaen la
atencion al usuario

Existen protocolos definidos para la prestacién de servicios de calidad

Existe una comunicacién continua entre las areas para coordinar la
prestacion de un buen servicio.
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Procesos de
soporte

Eficienciaen el
apoyo tecnoldgico

La institucion cuenta con equipos modernos que le permitan ejecutar de
manera rapida y facil sus operaciones

Cada éarea cuenta con los equipos tecnoldgicos en buen estado y
adecuados a sus funciones

Eficienciaen el
apoyo
administrativo

Los procesos administrativos no resultan burocréaticos

Se recibe apoyo oportuno al recurrir a algun tramite administrativo

Eficienciaen el
apoyo juridico

Existe personal que apoya en el conocimiento de normativas legales
aplicables a sus funciones

Cuando desea ser asesorado sobre algun tema juridico recibe una
respuesta inmediata
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Anexo 04: Instrumentos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

Reciba un cordial saludo, mediante el presente documento nos presentamos a Usted a fin de obtener
informacion relevante para el desarrollo de la tesis titulada “GESTION POR PROCESOS DE
LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL - LA MAR, AYACUCHO - 2020”; con
el llenado del presente cuestionario referente al desarrollo de la gestion por procesos en la Unidad
de Gestion Educativa Local - La Mar. Para ello, se le pide marcar cada una de las respuestas que
usted consideré conveniente acorde con su experiencia y conocimiento de la gestion ejecutada en
la gestion en la que usted labora, manifestando sus respuestas con total veracidad, ya que ello sera
fundamental para lograr los objetivos de investigacion, quedando agradecidos por su intervencion
y haciendo la aclaracién de que dicha informacion sera reservada y anénima.

Cuestionario sobre la gestion por procesos

INSTRUCCIONES: a continuacion se le presente una serie de opciones de respuesta,
marque con una X segun considere la situacion acontecida de acuerdo a su percepcion.

Las opciones de respuesta son las siguientes:

1. Nunca
2. Casi nunca
3. Aveces
4. Casi siempre
5. Siempre
Gestion por procesos
Dimension: Procesos operativos ESCALA
N° Indicador: Eficiencia en la planificacion del servicio Opciones de respuesta
En su area de trabajo existen reuniones para planificar el
1 1 2 3 4 5
desarrollo de las labores
El director de su area mantiene una planificacién ordenada
2 de cada una de las funciones que debe desarrollar el 1 2 3 4 5
personal
N° Indicador: Eficiencia en la prestacion del servicio Opciones de respuesta
3 Se c_ur_nplen con los tiempos establecidos para prestar los 1 5 3 4 5
servicios
Los usuarios se han mostrado satisfechos con los servicios
4 . 1 2 3 4 5
brindados




77

N° Indicador: Eficiencia en la gestion institucional Opciones de respuesta
La directiva de la institucion realiza un seguimiento del

5 L ) 1 2 3 4 5
cumplimiento de las funciones del personal
En la institucion se gestiona procesos para mejorar la

6 . o . 1 2 3 4 5
calidad de los servicios brindados

Dimension: Procesos estratégicos

N° Indicador: Eficiencia en la direccion Opciones de respuesta
La direccion del area ha definido claramente las politicas

7 ) o . 1 2 3 4 5
que deben regir en el desempefio de sus funciones

3 Desde la direccion se da seguimiento al cumplimiento de 1 9 3 4 5
metas

o Indicador: Eficiencia en la gestion de recursos .
N Opciones de respuesta
humanos

Se realizan capacitaciones al personal para buscar mejorar

9 ~ . 1 2 3 4 5
el desempefio de sus funciones
Se llevan a cabo reuniones con el personal para recoger

10 inquietudes y dar a conocer aspectos importantes para el 1 2 3 4 5
desempefio institucional

N° Indicador: Eficiencia en la atencion al usuario Opciones de respuesta

11 EX|s_te_n protoc_olos definidos para la prestacion de 1 9 3 4 5
servicios de calidad
Existe una comunicacién continua entre las areas para

12 - o . 1 2 3 4 5
coordinar la prestacion de un buen servicio.

Dimension: Procesos de soporte

N° Indicador: Eficiencia en el apoyo tecnolégico Opciones de respuesta
La institucion cuenta con equipos modernos que le

13 . ) ha L . 1 2 3 4 5
permitan ejecutar de manera rapida y facil sus operaciones
Cada éarea cuenta con los equipos tecnoldgicos en buen

14 : 1 2 3 4 5
estado y adecuados a sus funciones

N° Indicador: Eficiencia en el apoyo administrativo Opciones de respuesta

15 Los procesos administrativos no resultan burocréaticos 1 2 3 4 5

16 Se r_eglbe apoyo oportuno al recurrir a algun tramite 1 9 3 4 5
administrativo

N° Indicador: Eficiencia en el apoyo juridico Opciones de respuesta
Existe personal que apoya en el conocimiento de

17 i . . 1 2 3 4 5
normativas legales aplicables a sus funciones

18 Cuando desea ser asesorado sobre algin tema juridico 1 2 3 4 5

recibe una respuesta inmediata

iGracias!
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Anexo 04: Confiabilidad y validez del instrumento

La validez se encuentra referido “al grado en el que un instrumento mide realmente la variable
que pretende medir” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2018, p.200). Dicho ello, para la validacion
del instrumento de recoleccidn de datos se recurrid a la opinién de jueces expertos, quienes, a través
de sus conocimientos respecto al contenido del constructo, emitieron su juicio y brindaron la

validacion mediante su firma.

La confiabilidad se encuentra referido al nivel de seguridad en que una herramienta de
investigacion puede dar resultados coherentes y sélidos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018, p.
200). Para hallar la confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el coeficiente estadistico Alpha
de Cronbach con el programa SPSS v24, teniendo en cuenta la valoracion es mayor a 0.5 significa
que es una valoracion regular, mientras que lo mas aconsejable es que esté entre 0.7 y 1 para tener

una Optima confiabilidad.

Tabla 10

Alfa de Cronbach de gestion de procesos
Alfa de Cronbach N de elementos
, 165 18

Segun lo observado se verifica que el instrumento con alta confiabilidad porque la prueba de
fiabilidad Alfa de Cronbach fue 0.765, lo que confirma que es confiable para poder ser aplicado a la

muestra seleccionada.
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion por Procesos” que
hace parte de la investigacion: Gestion por Procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local -
La Mar, Ayacucho — 2020, La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que
sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.
Nombres y apellidos del juez: Mg. Aydee Fernandez Riveros
Formacién académica: Lic. En Administracion
Areas de experiencia profesional: Docencia Universitaria
Tiempo: 20 afios actuales: Docente

Institucion: Mi Banco

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1.Los items no son suficientes para medir la
. o dimension
Los items que 1.No cumple con el criterio 15 | o ftems miden algn aspecto de la dimension,
pertenecen a una 2.Nivel bajo pero no corresponden de la dimensién total
misma dimension 3. Nivel moderado 3. Se deben incrementar algunos ftems para poder
bastan para obtener la (4. Nivel alto evaluar la dimensién completamente
medicion de esta 4. Los items son suficientes
1.El item no es claro
CLARIDAD 2.El item requiere muchas modificaciones o una
) 1. No cumple con el criterio modificacion muy grande en _e_I uso de las
El item se comprende |=+ T P palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su 2 N!VEI bajo ordenacion de las mismas
S o 3. Nivel moderado . N -
sintactica y semantica |, \ivel alto 3. Se requiere una moqllflcauon muy especifica de
son adecuadas ' algunos de los términos del item
4.El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
1.El item no tiene relaciéon ldgica con la
COHERENCIA dimension
El item tiene relacién  |1+- Np cumple con el criterio 2. E.I iten)’tiene una relacion tangencial con la
l6gica con la 2. N!vel bajo dlmen5|on_. _
. . 3. Nivel moderado 3.El item tiene una relacion moderada con la
dlmens!on N _|nd|cador 4. Nivel alto dimensién que esta midiendo
que esta midiendo 4.E| item se encuentra completamente relacionado
con la dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1.El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio. afectada la medicién de la dimensién.
El item es esencial 0 |2. Nivel bajo 2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir 3. Nivel moderado puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido 4. Nivel alto 3. El item es relativamente importante
4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo Gestion por Procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local.

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA |COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA VSCBISCIENRI-ES
POR ITEMS
1 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
3 3 4 4 4 4
D1 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
D2
10 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4
12 3 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4
14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
D3
16 4 4 4 4 4
17 4 4 4 4 4
18 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA  POR Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
CRITERIOS

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

No cumple con el criterio
Nivel bajo

Nivel moderado

Nivel alto

Calificacion:

el N




Validez de contenido

Evaluacion final

81

Evaluacion
Experto Grado académico
items Calificacion
AYDEE FERNANDEZ MAESTRO EN CIENCIAS 1al18 Nivel alto
RIVEROS ECONOMICAS

Aydee Fernandez Riveros
MAGISTER



82

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién por Procesos” que
hace parte de la investigacion: Gestion por Procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local -
La Mar, Ayacucho — 2020, La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que
sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.
Nombres y apellidos del juez: Dr. Carlos Eduardo Ludefia Gonzalez
Formacién académica: Lic. En Administracién
Areas de experiencia profesional: Docencia Universitaria
Tiempo: 35 afos actuales: Docente universitario
Institucion: Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

5.Los items no son suficientes para medir la
dimension

Los items que 5.No cumple con el criterio  |g | o5 ftems miden algdn aspecto de la dimensién,
pertenecen a una 6.Nivel bajo pero no corresponden de la dimension total
misma dimension 7.Nivel moderado 7.Se deben incrementar algunos items para poder
bastan para obtener la 8. Nivel alto evaluar la dimensién completamente
medicion de esta 8. Los items son suficientes
5.El item no es claro

CLARIDAD 6.El ;tgfm re_quiere muchasdmodific?cionesdo ulna

) . modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende 5 N9 cumple con el criterio palabras de acuerdo con su significado o por la

L . 6. Nivel bajo L .

facilmente, es decir, su 2 Nivel moderado ordenacidn de las mismas
sintactica y seméntica 8I Nivel alto 7. Se requiere una modificacion muy especifica de

son adecuadas

algunos de los términos del item
8.El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

5.El item no tiene relacién légica con la
COHERENCIA dimension
El item tiene relacion |2 Np cumple con el criterio 6. E.I iten)’tiene una relacion tangencial con la
l6gica con la 6. N!vel bajo dlmfzn5|on_. 3
di i6n o indicad 7. Nivel moderado 7.El item tiene una relacion moderada con la

|mens[on 0 Indicador g njivel alto dimensidn que esta midiendo
que esta midiendo 8. El ftem se encuentra completamente relacionado
con la dimensién que estad midiendo.
RELEVANCIA 5.El item puede ser eliminado sin que se vea
5.No cumple con el criterio. afectada la medicién de la dimensién.

El item es esencial 0 |6. Nivel bajo 6. El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir 7. Nivel moderado puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido 8. Nivel alto 7.El item es relativamente importante

8. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo Gestion por Procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local.

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA |COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA VSCBISCIENRI-ES
POR ITEMS
1 3 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4
D1 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
D2
10 3 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4
14 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 4
D3
16 4 4 4 4 4
17 4 4 4 4 4
18 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA  POR Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
CRITERIOS

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

5. No cumple con el criterio
Calificacién: 6. N!VEI bajo
’ 7. Nivel moderado
8.  Nivel alto




Validez de contenido

Evaluacion final
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Evaluacion
Experto Grado académico _
Items Calificacion
CARLOS EDUARDO D,OCTOR EN GESTION 1al 18 Nivel alto
LUDENA GONZALEZ PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

s

Dr. Carlos Eduardo L.{ldeﬁa Gonzalez

Reg. N° 112124



Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién por Procesos” que
hace parte de la investigacion: Gestion por Procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local -
La Mar, Ayacucho — 2020, La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que
sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.
Agradecemos su valiosa colaboracion.
Nombres y apellidos del juez: Mg. Luis Antonio Pérez Marquez
Formacion académica: Lic. En Administracion
Areas de experiencia profesional: Docencia Universitaria
Tiempo: 20 afios actuales: Docente
Institucion: Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimensién
bastan para obtener la
medicién de esta

9.No cumple con el criterio

10. Nivel bajo
11. Nivel moderado
12. Nivel alto

9.Los items no son suficientes para medir la
dimension

10.Los items miden algin aspecto de la
dimension, pero no corresponden de la
dimension total

11. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente

12. Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas

9.No cumple con el criterio

10. Nivel bajo
11. Nivel moderado
12. Nivel alto

9.El item no es claro

10. El item requiere muchas modificaciones
0 una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas

11. Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del item
12. El item es claro, tiene semantica y

sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
légica con la
dimensién o indicador
que esta midiendo

9. No cumple con el criterio

10. Nivel bajo
11. Nivel moderado
12. Nivel alto

9.El item no tiene relacién ldégica con la
dimension

10. El item tiene una relacion tangencial
con la dimension.

11. El item tiene una relacién moderada con
la dimensién que esta midiendo

12. El item se encuentra completamente
relacionado con la dimensién que estd
midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido

9.No cumple con el criterio.

10. Nivel bajo
11. Nivel moderado
12. Nivel alto

9.El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

10. El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

11. El item es relativamente importante

12. El item es muy relevante y debe ser
incluido




86

Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo Gestion por Procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local.

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA |COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA VSCBISCIENRI-ES
POR ITEMS
1 3 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4
3 3 4 4 4 4
D1 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
8 3 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
D2
10 3 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4
12 3 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4
14 3 3 4 4 4
15 3 3 4 4 4
D3
16 4 4 4 4 4
17 4 4 4 4 4
18 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA  POR Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
CRITERIOS

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

9. No cumple con el criterio
10. Nivel bajo

11. Nivel moderado

12. Nivel alto

Calificacion:




Validez de contenido

Evaluacion final

Evaluacion
Experto Grado académico
Items Calificacion
MAESTRO EN
EILEJII?SEiII\\IA'I"A\ORNQIgEZ’ ADMINISTRACION Y 1lal18 Nivel alto
DIRECCION DE EMPRESAS
\ \.\\:I. 1\ .I‘\
- A

Reg. N° 01239 - CLAD




88

Anexo 06: Data de procesamiento de datos

P9 |P.10|P.11|P.12 | P.13 | P.14 | P.15 | P.16 | P.17 | P.18

P.8

P.7

P.6

P.5

P.4

P.3

P.2

P.1
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Reg. Doc: 02491117
Reg. Exp: 02034076

90

SOLICITO: Realizar mi proyecto investigaciéon en
“Gestion por Procesos” en la Unidad
de Gestiéon Educativa Local La Mar

Sr. director de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar
Mg. Napoleén Fernando Canchanya Céardenas

UCACION
ON VRAE LAMAR

Yo, Hugo Luis Rumin Rondinei, identificado con
DNI N° 41519763, con domicilio Legal en el Jr. Los
Sauces Mz. “B” Lte.4A de la Asociacion de
Vivienda “Los Olivos” del Distrito de San Juan
Bautista, Provincia Huamanga departamento de
Ayacucho, y mi colega Nade Medina Bellido,
{dentificado con DNI N° 47114338 con domicilio
legal en a Asociaciéon de Mecanicos del Distrito de
Jesuis Nazareno, ante usted con el debido respeto
me presento y digo.

Que, siendo Bachiller en Administracion y Sistemas de la “Universidad

Peruana Los Andes” de Huancayo y teniendo la necesidad de realizar mi

Proyecto de Investigacién Titulado “Gestion por Procesos” para optar el Titulo

Profesional Licenciado en Administracion, recuro ante su distinguida autoridad a

fin solicitar la autorizacion y que me brinde las facilidades del caso para la

realizacion de mi proyecto de investigacion en la entidad que usted dirige.

Por todo lo expuesto ruego a usted sr. director acceder mi solicitud por ser

una necesidad.

DNI: 47114338

Ayatucho 23 de octubre del 2020

Atentamente,
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- GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO

DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION — AYACUCHO

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

San Miguel, 11 de Marzo del 2021.

OFICIO N° 086 - 2021 - GRA - DRE/DUEE - 307/VRAE — OPER - LM - SM.

SENOR : Bach. Hugo Luis RUMIN RONDINEL
Domicilio: Jr. Los Sauces Mz. “B” Lte. 42. Asoc. De Vivienda “Los Olivos” - San Juan
Bautista - Ayacucho.

PRESENTE:

ASUNTO - Autorizacion para la utilizacion de nombre de la Unidad de Gestion
Educativa Local de La Mar

REFERENCIA  : EXP. N° 2491117-2034076 DEL 26/10/2020.

Es grato dirigirme a usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que; este
despacho AUTORIZA utilizar el nombre y la informacion confidencial de la entidad, para el desarrollo del
proyecto de investigacion denominado "Gestion por Procesos', informacion que debera ser utilizado solo
para el desarrollo de su Tesis Profesional.

Es ocasion para expresarle las muestras de mi consideracion y deferencia personal.

Atentamente,

.C.
Archivo
JRQA/I Per.

Ypm/Sec.

Av. Ramén Castilla S/N-San Miguel - La Mar — Ayacucho, Telefax: 066-324066 — www.ugelamar.gob.pe
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Anexo 07: Consentimiento informado

La presente investigacion es conducida por Hugo Luis Rumin Rondinel y Nade Medina Bellido, de
la Universidad Peruana Los Andes. La meta de este estudio es recoger informacion acerca del tema:
Gestidn por procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local - La Mar, Ayacucho - 2020

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una encuesta.
Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus
respuestas al cuestionario serén codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, serén
anonimas. Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin
gue eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parece
incémodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Hugo Luis Rumin
Rondinel y Nade Medina Bellido. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es desarrollar
un trabajo de investigacion.

Me han indicado también que tendré que responder el cuestionario y preguntas en, lo cual
tomara aproximadamente 15 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar a través del WasApp.

Fecha: Huancayo, 20 de mayo del 2020



Anexo 08: Aplicacion del instrumento
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