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RESUMEN

El presente informe final con titulo “Gestion por procesos y calidad de atencién en la
unidad de gestion educativa local de Angaraes 20197, considero los aspectos técnicos de
la observacion, que permitié identificar la realidad problemaética, permitiendo formularla
de la siguiente manera: “;Cudl es la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de
atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019?”, la misma que para el
desarrollo del estudio presento el objetivo general: “Establecer la relacion entre la gestion
por procesos Yy la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes
2019”; y para poder alcanzar lo establecido como objetivo fue necesario establecer la
metodologia de la investigacion desde el enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio
no experimental; la poblacion, estaba constituido por 20 colaboradores a quienes se
considero6 por el tipo de muestra por conveniencia; y fueron a quienes se administro la
encuesta, de quienes brindaron los datos que al ser procesados posibilitaron alcanzar el
resultados de una significacion igual a 0.001 con la que se rechazé la hip6tesis mula y

siendo el coeficiente de correlacion igual a 0.680** de valor de relacion positiva moderada.

Palabras claves: Gestion por procesos, Calidad de atencion, satisfaccion de los

usuarios.
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ABSTRACT

This final report entitled “Management by processes and quality of care in the local
educational management unit of Angaraes 2019, considers the technical aspects of the
observation, which allowed the problematic reality to be identified, allowing it to be
formulated as follows: “ What is the relationship between process management and the
quality of care in the local educational management unit of Angaraes 2019?”, the same one
that for the development of the study presented the general objective: “Establish the
relationship between process management and the quality of care in the local educational
management unit of Angaraes 2019”; and in order to achieve what was established as the
objective, it was necessary to establish the research methodology from the quantitative
approach, correlational level and non-experimental design; The population was made up
of 20 collaborators who were shown by the type of convenience sample; and they were the
ones to whom the survey was administered, those who provided the data that, when
processed, made it possible to achieve the results of a significance equal to 0.001 with
which the mule hypothesis was rejected and the compensation coefficient being equal to

0.680** of moderate positive relationship value.

Keywords: Process management, Quality of care, user satisfaction.
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INTRODUCCION

Nuestra investigacion tuvo como problema general de estudio “¢;Cudl es la relacion
entre la gestion por procesos y la calidad de atencién en la unidad de gestion educativa
local de Angaraes 2019?” Consecuentemente nuestro objetivo general de estudio fue;
“Establecer la relacién entre la gestion por procesos y la calidad de atencion en la unidad
de gestion educativa local de Angaraes 2019”. Como aspecto metodologico de la
investigacion cuantitativa, tipo de investigacion basica de nivel correlacional, el disefio fue
no experimental, los sujetos de anélisis fueron los trabajadores de la gestion educativa de
la localidad de Angaraes provincia de Huancavelica. En tal sentido, para medir nuestras
variables de estudio se utilizo el cuestionario como instrumento de medicion, el cual fue
validado por tres expertos, y para la demostracién de la confiabilidad se usé el estadistico
Alfa de Cronbach. La prueba de la hipotesis fue corroborada con el estadistico Rho de
Spearman, segin los resultados de la normalidad de los datos. Concluido los
procedimientos, se presentaron las conclusiones y las recomendaciones para la mejora de
la atencion al usuario.

En cumplimiento a lo establecido como estructura de proyecto de tesis, se presenta la
siguiente descripcion de los componentes:

Capitulo 1, desarrollo del planteamiento del problema, la formulacion del problema,
justificaciones y determinacién de objetivos.

Capitulo Il, Marco Tedrico, con el planteamiento de los antecedentes tanto nacionales
e internacionales, se analizaron las bases tedricas de las variables de estudio y culminando
con el marco conceptual respectivo.

Capitulo 111, formulacién de hipotesis de la investigacion, operacionalizacion de las

variables respectivas.
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Capitulo 1V, presentaron los aspectos metodoldgicos, desde el método, el tipo, nivel,
disefio, poblacion y muestra, etc.

Capitulo V, se presentaron el procedimiento del desarrollo de la estadistica descriptiva
e inferencial que permitié generar resultados respectivos.

Finalmente se presentd la discusion de resultados, conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliogréaficas y los respectivos anexos de la investigacion.

LAS AUTORAS.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcién de la realidad problematica.

Las expectativas de los clientes o usuarios dependiendo del tipo de organizacion, se
centra basicamente en la calidad de atencion y muchas veces esta recae fundamentalmente
en los procesos que desarrolla la entidad; en la mayoria de casos los resultados son
negativos pues en el mundo las organizaciones multiplican e imitan los procesos y carecen
de propuestas adicionales para mejorarlos.

La gestion por procesos, en las organizaciones entonces, se presenté como una opcion
tedrica y que se confirman como los mejores sistemas de organizacion empresarial
orientando prondsticos de resultados de procesos de calidad, productividad y alcanzar la
excelencia. Para las organizaciones que aplicaron los aspectos tedricos de la Gestién por
competencias, han generado expectativas e importancia entre directivos de empresas en
todas las latitudes, independientemente del giro o actividad, tamafio y capacidad de
produccion.

El nivel de competitividad que presentd el mercado global, requiere de estrategias
especiales para mejorar muchos aspectos negativos que conllevan a no poder competir

adecuadamente y que incluso conllevan a generar pérdidas y es entonces que la gestion por
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competencias se presenta como una opcion especial para solucionar y proponer cambios
de desarrollo para las organizaciones y no solamente para subsistir y ser una empresa mas
del conglomerado que no alcanzan niveles de liderazgo.

Segun (Castellnou, 2021, p. 1) La gestion de procesos es considerada uno de los
mejores sistemas de organizacién empresarial, asegurando una calidad, productividad y
excelencia sobresalientes. Sus excelentes resultados han ampliado la aplicacion de este
método de gestion a empresas y organizaciones de todo tipo, independientemente de su
tamafio y &mbito de actividad.

La gestion por procesos, se presenta en todo nivel profesional y de actividad laboral;
se caracteriza por que en las actividades méas importantes a resaltar estan: el control y
visibilidad de los procesos de la organizacion por cada uno de los participantes del proceso
con la finalidad de desarrollar una adecuada gestion, de forma estructurada, los multiples
flujos de trabajo para aumentar la eficiencia y competitividad de todas las entidades.

La gestion optima de procesos incluye la capacidad de mostrar, a través de un mapa de
procesos, cudl es la cadena de valor de una empresa u organizacion, identificando los
elementos individuales y las personas involucradas. Cada eslabén de la cadena consta de
varios subprocesos y el anélisis correcto de sus vinculos y conexiones utilizando
indicadores apropiados es la clave para una gestion exitosa del proceso. (Castellnou, 2021,
p-2)

En las organizaciones publicas de nuestro pais, un aspecto que no puede pasar por
desapercibido, es el alto nivel de insatisfaccion que existe a la atencién en las diversas
areas de las entidades, insatisfaccion que ha generado una opinion negativa al hablar de los
servicios en todo tipo de tramites en las entidades publicas sean del sector salud, educacion,

transportes, agricultura, etc.
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Por ello, es importante que la investigacion esté relacionada con la gestion educativa,;
Esto es resultado del enfoque procesual de la gestion, que es el famoso tercer eje de la
educacién propuesto por el actual gobierno.

Como aspecto historico, En 1986, se crearon las Unidades de Servicios Educativos
(USES). Mediante la ley N° 28044 "ley general de educacion™ del 28 de julio del 2003 y
el DS N° 023-2003/ED la USE pasa a ser UGEL, en la actualidad tiene como director al
Sr. Quispe Cauchos, Juan, de la Unidad de Gestion Educativa de Angaraes

La calidad de atencidn, en la unidad de gestion educativa local de Angaraes, despliega
una serie de esfuerzos para mejorar la calidad de servicio al usuario en este sentido se ha
venido observando que en dicha institucion no existe un buen trato a todos los pobladores
que llegan a solicitar informacion en dicha institucion es por ello que no es eficaz y claro
en toda area que hay dentro de la gestion educativa.

Esa tendencia negativa del servicio, comentada anteriormente en las entidades del
estado, conlleva a buscar antecedentes que orienten a plantear soluciones adecuadas,
problemas relacionados a los procesos lentos, a reclamos no atendidos de la mejor forma,
documentos que se extravian en el proceso, ambientes que no aportan alguna intensién de
satisfaccién al usuario, en muchas areas estrechos, poco ventilados y con falta de
informacion adecuada.

A pesar de la tendencia tecnolégica mundial aun en los ambientes de la unidad de
gestion educativa se tienen limitaciones al uso y servicio por medio de plataformas
tecnoldgicas adecuadas; con ello alcanzar nivel de competencia para su sostenimiento,
permanencia, desarrollo y liderazgo en el medio social donde desarrollan sus actividades.

Por lo expuesto se consideran que los factores que generan el malestar en la poblacién
usuaria, se concentran mayormente en los procesos documentarios y que no se aprovechan

ciertos aspectos tecnoldgicos, que conllevarian a mejorar los malestares mencionados. En
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este sentido, el presente trabajo de investigacidn buscara determinar la relacion que existe
entre la gestion de procesos y la calidad de la atencion en la Unidad de Gestién Educativa
Local Angaraes; por lo tanto, al demostrar esta relacion, podemos generalizar nuestros

hallazgos a otras instituciones que cumplen el mismo rol social.

1.2. Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacién espacial
El presente estudio, se desarrollé en los ambientes de la Unidad de Gestion educativa

local de la provincia de Angaraes Region de Huancavelica.

1.2.2. Delimitacién temporal
La investigacion se desarrollé en el periodo de gestién 2019 y siendo programado la

finalizacion para el afio 2020.

1.2.3. Delimitacién conceptual
a) Gestidn por procesos
“Es un conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un
productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o

servicio para un cliente externo o interno” (Agudelo & Escobarr, 2007).

b) Calidad de atencidon
(Serna, 2006) “La calidad de atencion es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos”. (p..19).
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1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Problema general
¢ Cudl es la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de atencion en la

unidad de gestién educativa local de Angaraes 2019?

1.3.2. Problemas especificos

1) ¢Cudl es la relacion entre planificar y la calidad de atencion en la unidad de
gestion educativa local de Angaraes 2019?

2) ¢Cudl es la relacion entre ejecutar y la calidad de atencion en la unidad de
gestion educativa local de Angaraes 2019?

3) ¢Cual es la relacion entre verificar y la calidad de atencion en la unidad de
gestion educativa local de Angaraes 2019?

4) ¢Cual es la relacién entre intervenir y la calidad de atencién en la unidad de

gestion educativa local de Angaraes 2019?

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion social

En relacion a los resultados que podrian resultar en la investigacion, los aportes
resultantes y que sean de utilidad para la institucion en primer lugar por que podra ofrecer
un mejor servicio que posibilitaria, un mejor nivel de satisfaccion de los usuarios entre,
unidades educativas del ambito de la provincia de Angaraes y el servicio de educacion

hacia los estudiantes e indirectamente a los padres de familia.

1.4.2. Justificacion teorica.
Para la presente investigacion se toma en cuenta los aspectos tedricos que sustentan
las variables asumidas en el titulo como son: Gestion por proceso y calidad de atencion;

que se desarrollan en un nivel de busqueda de la relacion existente entre las mencionadas
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variables; por lo mismo se toma en cuenta los datos primarios y secundarios respecto a las
teorias de parte de diversos autores a quienes se recurrira para enmarcarlo dentro del marco

tedrico y reflejado a la realidad probleméatica de la investigacion.

1.4.3. Justificacién metodoldgica

La investigacidn se determino en base al constructo desarrollado y en funcion a
ello la construccion de un instrumento conformado por items que permitieran medir las
variables de estudio; Gestion por procesos y calidad de atencion; ademas de sus
respectivas dimensiones, siendo estos construidos desde la escala de Likert y siendo el

objetivo validar o rechazar las hipétesis correspondientes.

1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general
Establecer la relacién entre la gestion por procesos y la calidad de atencion en la

unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019

1.5.2. Objetivos especificos

1) Identificar la relacion que existe entre planificar y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019

2) Comprobar la relacion que existe entre ejecutar y la calidad de atencion en la
unidad de gestién educativa local de Angaraes 2019

3) Describir la relacion que existe entre verificar y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019

4) Identificar la relacion que existe entre intervenir y la calidad de atencion en la

unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del Estudio
A. A Nivel Nacional

Chanduvi, (2016) desarrollo la tesis “Gestion de procesos para la mejora de la eficacia
y Eficiencia en una UGEL”, para la obtencion del titulo Profesional de Ingeniero Industrial,
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima - Perd.

En la investigacién se estableci6 como objetivo general: “Aplicar la Gestion de
Procesos para la mejora de la eficacia y eficiencia en una UGEL”, para lo cual se busco
desarrollar en funcion a la metodologia: nivel explicativo, no experimental cuantitativo; a
la aplicacion del instrumento en la muestra se lleg6 a la conclusion: se identificé un nivel
significativo de relacion entre las variables de estudio que permitid identificar que un
modelo de Gestion de procesos que se considerd implementar en la unidad, permitira la
obtencion de mejores resultados orientados a la eficacia y eficiencia; los procesos deben

de estar sustentados con la tecnologia de respaldo.

Ore, (2019) desarrolld la tesis “Gestion por procesos Y la satisfaccion de los usuarios

de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho - El Agustino,
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2018” para la obtencion del grado de maestro en gestion publica, Universidad Cesar
Vallejo.

El autor establecio para su trabajo de investigacion el objetivo general “Determinar si
existe relacion entre la Gestion por procesos y la satisfaccion de los usuarios en la UGEL
05 SJL-EA, 2018”, como aspectos metodologicos considero: el nivel correlacional, entre
las variables gestion por proceso y satisfaccion de los usuarios; disefio no experimental,
llegando a la conclusion siguiente: se evidencio que la gestion por procesos se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la UGEL 05 SJL-EA, teniendo
como soporte el valor de Pearson r= 0,465**, valor que indica un relacion considerada
como positiva baja con la satisfaccién de los usuarios; basado en lo que representa la
estadistica presentada en funcion al nivel de significancia de correlacion de Pearson, se
puede decir que los trabajadores no presentan un nivel de aceptacion a la propuesta de la

gestion de procesos como alternativa para alcanzar la satisfaccion.

Ponce, (2019) presento la tesis “Gestion por Procesos y su Relacion con la Mejora
Continua en las instituciones educativas estatales de nivel secundario del distrito de
Mariano Melgar - Arequipa 2018, para obtener la segunda especializacion en educacion,
Universidad Nacional San Agustin de Arequipa — Perd.

En la investigacion el autor establecid como objetivo general “Determinar en qué
medida se relaciona la gestion por procesos y la mejora continua en las instituciones
educativas estatales del nivel secundario del distrito de Mariano Melgar - Arequipa 2018.
Los aspectos metodoldgicos aplicados en la investigacion fueron; estudio de tipo aplicada,
de nivel correlacional y de disefio no experimental; habiendo procesado estadisticamente
los datos obtenidos, el autor concluyo: evidencia de la existencia de una relacion
significativa de la gestion por procesos y la mejora continua en las instituciones educativas

estatales del nivel secundario del distrito de Mariano Melgar; siendo el resultados
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estadistico del coeficiente de correlacion de Pearson, r = 0,502, que tiene un valor de
relacion positiva moderada.; con esto se explica que para los entrevistados no significa
una adecuada estrategia la aplicacion de la gestion por procesos para obtener una mejora

continua en la organizacion o entidad mencionada.

Davalos, (2021) presento la tesis “Gestion por procesos y calidad de atencion en el
servicio de admision del centro de salud San José - Ancén, 2020”; para obtener el grado
de maestro en la Universidad Cesar Vallejo, Lima; para desarrollar la investigacion el autor
planteo como objetivo “Determinar la relacion entre Gestion por Procesos y la Calidad de
atencion en el servicio de Admision del centro de Salud San José - Ancén, 2020, habiendo
usado los aspectos metodoldgicos; de tipo basica, de nivel correlacional y de disefio no
experimental; la poblacion estaba conformada por 150 usuarios del centro de salud
conformando una poblacidn finita; la técnica fue la encuesta y el instrumento recomendado
para este tipo de investigaciones fue el instrumento; las conclusiones fueron que se
encontrd una significativa relacion entre las variables gestion por procesos y calidad de
atencion, esta sustentada por los resultados obtenidos, un Rho de 0,994 que condiciona el
valor de muy alto y con el resultado de la significacion bilateral se pudo rechazar la

hip6tesis nula..

Roberto & Saavedra, (2018) desarrollo la tesis “Modelo de gestion por procesos de
la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz en la provincia de Chiclayo del
departamento de Lambayeque — Per(” para obtener el grado de maestro en la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, Lambayeque; siendo el objetivo de la investigacion “Formular
un modelo de gestion por procesos para el servicio Publico mas urgente de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz en la Provincia de Chiclayo del

Departamento de Lambayeque — Per(”’; investigacion de nivel cuasi experimental y de tipo
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aplicada, de enfoque mixto, cualitativa y cuantitativa; habiendo considerado domo
poblacion sujeta del estudio a los trabajadores de la municipalidad y a quienes se les
administro una encuesta y del resultado de las mismas se presento como conclusion: la
situacion que se presentd del servicio de limpieza publica en la municipalidad, es con
ciertas dificultades para poder administrar los residuos sélidos y identificando la necesidad
de formular y aplicar un plan integral de gestién del manejo de los residuos solidos;
dependiendo de ellos la aprobacion social de los pobladores donde se estableceria la planta

de procesamiento, pero ello implica un trabajo sostenido en el tiempo y de mediano plazo.

B. A Nivel Internacional.

Taday, (2021)desarrollo la investigacion “Gestion por procesos y la mejora continua
en las Instituciones de Educacién Superior de la provincia de Tungurahua”, para obtener
el Grado Académico de Magister en Administracion de Empresas mencion Sistemas
Integrados de Gestion, Calidad; Universidad Técnica de Ambato, Ecuador.

La investigadora establecio en su investigacién como objetivo general lo siguiente
“Analizar la gestion por procesos y la mejora continua en las Instituciones de Educacion
Superior de la provincia de Tungurahua”, establecio ademas la metodologia siguiente:
nivel explicativo, no experimental, en una poblacién de 20349 y determinando la muestra
de 378 personas a quienes se aplico el cuestionario; siendo las conclusiones: tomando en
cuenta los datos obtenidos y procesados se conocid que mayoritariamente el personal
docente, administrativo y trabajadores mostraron un nivel significativo de
desconocimiento de las herramientas aplicadas en la organizacion, para disefiar
flujogramas de procesos, conllevando a que los procesos no tengan un sustento adecuado

para su cumplimiento.
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Martinez, (2021) presento la tesis “Gestion de Procesos en el Area Administrativa del
Colegio Remedios Catalina Amaya Riohacha”, para la obtencion del grado de Magister en
administracion de empresas e innovacion, Universidad Simon Bolivar de Colombia.

El autor determino como objetivo general de la investigacion: “Proponer un modelo
de gestion por procesos en el colegio Remedios Catalina Amaya de la ciudad de Riohacha”,
establecié como metodologia el nivel explicativo, descriptiva- propositiva, con disefio de
campo, no experimental y transeccional; se tomo en cuenta como poblacion objetivo de
estudio al personal del area administrativa del colegio Remedios Catalina Amaya; posterior
al tratamiento de los datos obtenidos como fuentes primarias y secundarias, concluyo:
evidencia que permitid afirmar que estan dadas las condiciones para que mediante el disefio
del modelo de gestion el area administrativa del colegio pueda transformarse hacia la
gestion por procesos, es decir existen las condiciones adecuadas, que permitira satisfacer
los requerimientos de los usuarios y generar valor en el funcionamiento de departamento

administrativo de la institucion.

Guaninh & Andrango, (2016) desarroll6 la investigacion “Propuesta de un Modelo
de Gestion por Procesos en la Atencion de Enfermeria en el Servicio de Emergencias del
Hospital Militar”, para obtener el titulo de licenciado en enfermeria, Instituto Politécnico
Nacional, Quito - Ecuador.

En la investigacion se establecid por los autores, como objetivo general “Contribuir a
la mejora de los procesos gerenciales en la atencion de enfermeria del servicio de
emergencia del hgl de quito; en admision, triaje y atencion al paciente urgente”; en el
estudio de enfoque cuantitativo, de disefio correlacional y disefio no experimental; se aplico
la encuesta dirigida a la muestra conformada por trabajadores del sector; los resultados

de la estadistica inferencial hallada determinan que el modelo hace eficiente los resultados
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en la atencion al cliente pues innova los procesos tradicionales, sin embargo existe

resistencia de los trabajadores por su implementacion en las diversas areas de la institucion.

Salvador-Hernandez, Llanes-Font, & VelazquezZaldivar, (2019) desarrollaron la
investigacion “Gestion por procesos en la participacion ciudadana. Aplicaciéon en el
territorio Holguinero”; para la revista cientifica, Ingenieria Industrial; Cuba; habiendo
establecido como objetivo “Explicar las acciones realizadas por el delegado durante el
periodo, en beneficio del consejo popular; ofrecer informacién actualizada, de interés para
los electores, y recepcion de planteamientos sobre inquietudes y problemas”; se usé como
aspectos metodolégicos, enfoque cualitativo, método empirico y teérico, siendo factor
especial el histérico — légico; como método especifico la induccién — deduccion que
permitio analizar los procesos de participacion ciudadana; como nivel se consideré el
analisis documental y que permitio analizas mas de 100 articulos relacionados con la
gestion por procesos en administracion publica local y posteriormente conllevo a formular
las conclusiones; en el &mbito de estudio se considero que la participacion ciudadana,
fortalece la implementacion de politicas publicas, y cada uno de los factores de procesos

de gestion; consolidando el esfuerzo coman.

2.2. Bases tedricas o cientificas
A. Variable X: Gestion por procesos
a) Definicién de la gestion por procesos
Entre las muchas definiciones que existen sobre la Gestion por procesos, se
eligieron para la investigacion algunas de las mas importantes y que presentamos:
Los Autores, (Hammer & Champy, 2006) “Un proceso es una serie organizada
de actividades relacionadas, que conjuntamente crean un resultado de valor para

los clientes”. (pag. 22)
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Se toma en cuenta también lo presentado por: Bravo Carrasco, quien en su libro
Gestion por proceso y responsabilidad social; manifiesto respecto a la definicion
de gestidn por procesos:

“Una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente” (Bravo Carrasco,
2012, pag. 85).

“La gestion por procesos es la forma de gestionar la organizacion por procesos en
busca de la calidad afiadiendo valor a los procesos hacia un objetivo comdn
orientado hacia los resultados en funcion a las necesidades de los clientes”
(Contreras, Olaya, & Matos, 2017, p. 15)

Es preciso considerar de igual manera a (Agudelo & Escobarr, 2007) “Es un
conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre
un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un
cliente externo o interno”.

Pepper, (2011) “la gestion por procesos puede definirse como una forma de
enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades
de una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion,
documentacidon y mejora continua de los procesos”.

Como factor de decisién se puede entonces considerar que las Gestion por
proceso, se orienta a desarrollar eficientemente las diversas actividades
consideradas en la produccion o servicio de una organizacion, buscando
aprovechar adecuadamente los recursos y el equipamiento para alcanzar

resultados que beneficien y sean parte fundamental de los objetivos.
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b) Ventajas de la aplicacion de la Gestion por Procesos

Las ventajas de su aplicacion segun la publicacion web (Gestiopolis, 2018), son
las siguientes:
e Alinear los objetivos organizacionales con las expectativas y necesidades
del cliente.
e Muestra como se crea valor dentro de la organizacion.
e Muestra la estructura del flujo de informaciéon y documentos. « Muestra
cdémo se realiza realmente el trabajo y como se distribuyen las relaciones
proveedor-cliente entre los departamentos.

e Permite mejoras de procesos a nivel del sistema y general.

Los procesos, son acciones diversas que se ejecutan con un fin establecido; una
labor o trabajo de calidad; superando barreras o interrupciones que imposibiliten
cumplir los objetivos de la organizacion, ello considerando la eficiencia y eficacia
que persigue; y, ademas, buscando generar mayores niveles de satisfaccion a los
clientes sean personas o clientes corporativos, siempre con los productos

adecuados y en el tiempo establecido.

Caracteristicas de los Proceso

Segun Nogueira Rivera & Medina Ledn, (2004) “entre las caracteristicas mas
relevantes de los procesos se encuentra su variabilidad y repetitividad, es esta
altima la que justifica que valga la pena invertir tiempo en mejorarlo, pues el
efecto del esfuerzo invertido se multiplica, practicamente, por la cantidad de
veces que se repita el proceso”.

1) Variabilidad del proceso; Cada vez que se repite el proceso, se produciran

pequefios cambios en la secuencia de operaciones realizadas, que a su vez
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conllevan cambios en sus resultados, expresados en mediciones especificas.
El cambio tiene un impacto en los destinatarios del proceso, quienes pueden
estar mas o menos satisfechos con lo que obtienen del proceso. (Nogueira
Rivera & Medina Leon, 2004)

Repetitividad del proceso; Se crean procesos para obtener resultados y
reproducirlos. Esta caracteristica le permite trabajar en el proceso y
mejorarlo: cuanto méas repite, mas experiencia gana y vale la pena dedicar
tiempo a mejorar el proceso, porque el resultado se multiplicara por el
namero de iteraciones del proceso enviado.

Se presentan otras caracteristicas de proceso tales como:

e Se pueden describir las entradas y salidas.

e Realizado por individuos, grupos o departamentos dentro de la
organizacion.

¢ Incluye actividades internas bien coordinadas para lograr valor que sea
apreciado por el destinatario.

e Los destinatarios de un proceso, internos o externos, son quienes
juzgaran la validez de lo que les envia el proceso en funcion de sus
expectativas.

e Consumo o uso de recursos, que pueden incluir, entre otros: materiales,
tiempo humano, energia, maquinaria, informacién, tecnologia,
recursos financieros.

e Cruzan uno o mas limites funcionales organizacionales.

e Hablamos de fines y metas, no de acciones y medios. Este proceso
responde a la pregunta "¢ Qué?", no ";Como?".

e Debe haber un responsable y debe gestionarse segun el ciclo de
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Deming.

e Existen indicadores que visualizan graficamente su evolucion.

e Dinamico; Depende de los recursos, habilidades y motivacion de los
empleados involucrados en el logro de los resultados deseados. (Conte,

2015, p. 5)

d) Tipos de procesos
Para la investigacion en particular, es imprescindible conocer los tipos de
procesos; a pesar de que la actividad fundamental es el servicio basado en tramites
documentarios mayormente; consideramos algunos tipos segun los autores:
Segln Trischler, (1998) “El tipo de proceso es un sistema de clasificacion que
ayuda al equipo de gestion del proceso a captar y entender el alcance y el contexto
del proceso objeto de estudio”. Otra diferencia es por el tipo de flujo del producto
mencionado por Karger & Bayha, (2000) “Los procesos se pueden clasificar en
linea, intermitente y por proyecto” (p. 6).
1) Proceso en linea
El proceso en linea de acuerdo al autor (Karger & Bayha, 2000) Se
caracteriza porque tiene como objetivo producir un producto o servicio
especifico; Tipo, cantidad y asignacion de equipos en funcién de productos
especificos; Al lograr altos niveles de produccion, dado que solo se produce
un producto y su maquinaria y equipo son lo mas parecidos posible, cada
operacion de proceso y personal pueden alcanzar un alto nivel de eficiencia
cuando repiten su trabajo.
Ademas segun los autores (Karger & Bayha, 2000) su gestion se centra en
mantener todas las operaciones en la linea en funcionamiento mediante un

mantenimiento preventivo eficaz, que reduce el tiempo de inactividad, y un
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mantenimiento de emergencia, que minimiza el tiempo de reparacion debido
a que las paradas de las maquinas crean cuellos de botella que afectan las
operaciones posteriores y en algunos casos, paralizan las operaciones
posteriores.

“También es muy importante seleccionar y capacitar adecuadamente al
personal, que debe poseer la habilidad potencial suficiente de acuerdo a la
operacion para la cual fue asignado” (Karger & Bayha, 2000).

Proceso Intermitente

“Tiene la ventaja que se puede trabajar grandes variedades de productos y
siempre se utiliza. Posee un bajo nivel de eficiencia y un gran trabajo de
planificacion y control” (Karger & Bayha, 2000)

Segun los autores, el proceso intermitente se orienta cuando la organizacion
desarrolla procesos de varios productos a la vez y en la que desea generar
eficiencia y eficacia con beneficio entre la relacion cliente — empresa.
Proceso por proyecto

“Se utiliza para producir productos unicos, tales como: una casa, un puente,
por lo tanto, se habla de una secuencia de actividades a realizar para lograr
avanzar en la construccion del proyecto sin tener contratiempos y buena
calidad” (Karger & Bayha, 2000)

El proceso de proyecto a diferencia del proceso anteriormente tratado, es solo
para producto procesados de forma Unica; por tanto, el analisis conlleva a un
enfoque individual y su eficiencia.

Segun el tipo de servicio al cliente

“Los procesos de servicio al cliente se pueden clasificar en fabricacion para

inventarios y fabricacion para surtir pedidos” (Karger & Bayha, 2000).



34

En este caso su enfoque va dirigido exclusivamente a los procesos de los
diversos servicios que pudiera tener la institucion, como es el caso de la
UGEL de la provincia de Angaraes.

Segun su alcance

“Existen tres tipos de procesos segun su alcance entre ellos estan los
fundamentales, los especificos y los unitarios” (Karger & Bayha, 2000)

e Procesos fundamentales; Abarcan todas las areas y subprocesos de la
organizacion y se desarrollan de forma horizontal, tomando como
entrada las necesidades del cliente y como salida la satisfaccion del
cliente

e Procesos especificos; Se desarrollan en dos o mas éareas o
departamentos especificos y representan subprocesos de procesos
generales.

e Procesos unitarios; Se desarrollan en un campo en particular, sus
actividades y deberes se limitan a ese campo en particular (Karger &

Bayha, 2000)

e) Los procesos como base de la gestion de las organizaciones

En muchas de las organizaciones mas exitosas del mundo, se afirma que la gestion
por procesos es uno de los mejores sistemas de organizacién empresarial; sobre
todo si los objetivos empresariales son la mejora de los indices de calidad, tener
mejores niveles de productividad y excelencia. Esta afirmacion sustentada en los
muy buenos resultados obtenidos a la aplicacién de la teoria.

Es importante entonces considerar lo manifestado por (Zaratiegui, 1999)
actualmente existe un amplio acuerdo en que los mercados actuales, con su

constante cambio e innovacidn, seguiran exigiendo que las empresas innoven
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continuamente en productos (entendiendo nuevos productos en el sentido amplio

que incluye el disefio de productos asi como reorganizaciones estructurales, y que

la forma mas eficaz es Implementar estas innovaciones, teniendo siempre

presente el mercado, es reestructurar los procesos centrales y estratégicos de la

empresa.

Para un mejor aproximacion y entendimiento trataremos entonces de lo siguiente:

Mapa de procesos; los pasos con los que se puede describir este tipo de procesos

€es:

Anteriormente, las empresas han adoptado una clasificacion general de
procesos en tres categorias: estratégicos, operativos y de habilitacion o
soporte. Dentro de cada una de estas categorias, la importancia de los
procesos para el crecimiento del negocio los clasifica en prioritarios y
secundarios.

La empresa analiza la naturaleza de sus actividades, identifica sus procesos
y los ubica en cada uno de estos tres grupos. Después de dividir los procesos
en tres grupos, la atencién de la empresa se centrara en el grupo de procesos
operativos.

La empresa combina procesos en secuencias ordenadas, agrupadas segun
prioridades de proceso. Estos procesos prioritarios requeriran de la
participacién de procesos secundarios para que se lleven a cabo de manera
efectiva y se desarrollen en altos niveles de productividad.

Para gestionar los procesos, una empresa debe implementarlos en detalle

(Zaratiegui, 1999, p. 8)
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Figura 1:
Modelo de un Mapa de Procesos
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Fuente: (Zaratiegui, 1999)
Objetivo de los procesos internos — Cadena de Valor
Las organizaciones ven los procesos internos como medios disponibles que
pueden contribuir a la cadena de valor de sus clientes o usuarios; “El objetivo de
este componente ha de ser el de llevar al nivel méaximo posible el aporte de valor
a los clientes mediante la suma y combinacién de los procesos de innovacion,

operaciones y Servicio posventa” (Zaratiegui, 1999)

Figura 2:
Procesos internos al servicio del cliente o usuario
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Fuente: (Zaratiegui, 1999)
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Basado en los graficos se puede entonces generar una idea del proceso adecuado
para instituciones de caracter publico como es el caso de la Unidad de Gestion
Educativa de la provincia de Angaraes; considerando inicialmente conocer las
expectativas o necesidades de los usuarios y ello enfocarlos con medios
tecnoldgicos adecuados para contrarrestar los tiempos negativos den el servicio y
adicionando con ello todo un sistema adecuado de informacion y la
infraestructura correspondiente que conllevaria a alcanzar un servicio de

satisfaccion para el usuario.

Dimensiones de la gestion por procesos
“Se basa a lo planteado en el ciclo Deming PHVA (Planificar — Hacer — Verificar
— Actuar), aplicable a la propia realizacion del producto como a los procesos de

cualquier sistema de gestion” (Ministerio de fomento, 2017)

Planificar:
En la investigacion se establece que la Planificacion como un proceso permite
proponer acciones de forma permanente y continua, no se agota en ningun plan
de accion y es realizada continuamente en la empresa; tan igual como lo definio
Ander Egg “Planificar es la accion consistente en utilizar un conjunto de
procedimiento mediante los cuales se introduce una mayor racionalidad y
organizacion, es un conjunto de actividades y acciones articuladas entre si que,
previstas anticipadamente”.
En esta etapa se considera:

e Definir lamision del proceso para que su valor agregado pueda entenderse

en términos de su contribucién a la mision general de la organizacion.

e Comprender los requisitos del cliente es el primer paso para mejorar la
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calidad.

Identificar métricas solidas y consistentes para impulsar decisiones de
mejora de la calidad. Debe asegurarse de que los datos reflejen siempre la
situacion actual y sean coherentes con sus necesidades.

Evaluar el proceso identificando los facilitadores y barreras que existen
en el entorno, asi como las fortalezas y oportunidades del proceso en si.
Los resultados de la evaluacion nos permitiran identificar areas de mejora
que deben considerarse.

Designar un gerente de procesos para impulsar la mejora continua en
eficiencia y eficacia, identificar actividades apropiadas de mejora del
desempefio y traducirlas en planes de mejora detallados (Ministerio de

fomento, 2017)

Ventajas y Desventajas de la Planeacion.

Ventajas de la Planeacion:

Requiere actividades con orden y propdsito
Sefiala la necesidad de cambias futuros

Proporciona una base para el control

Desventajas de la Planeacion:

La planeacidn esta limitada por la exactitud de la informacion y de los hechos
futuros.

La planeacion cuesta mucho

La planeacién demora las acciones

La planeacion tiene limitado valor practico.
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Ejecutar: “Llevar a cabo los planes de mejora, detallando el disefio propuesto para
la solucion de cada problema”. (Ministerio de fomento, 2017)
Posterior a la determinacion de las acciones planificadas, en el ciclo establecido, es
importante desarrollar acciones que comprende el “hacer”; esto implica:
e Verificar las acciones a desarrollar y aplicar las correcciones que se hayan
identificado posterior a revisar lo planificado.
e Introducir las modificaciones o acciones respecto al plan inicial.
e Registrar los resultados obtenidos de las acciones aplicadas.
e Formar o capacitar al personal encargadas de aplicar las acciones
recomendadas.
En esta etapa es fundamental identificar el método adecuado para la medicién de
las tareas y el tiempo que se destina a la ejecucién de las mismas; siendo lo mas
recomendado el uso de la gréfica de Gantt.
Muchos especialistas recomiendan realizar algunas pruebas consideradas como
“pilotos”; que permitira probar el funcionamiento antes de proponer cambios en

los procesos planificados y para desarrollarlos en la escala normal.

Verificar:

Esta etapa busca realizar acciones de verificacion; en la etapa de ejecucién del ciclo
PHVA usado como modelo; e identificar factores que estén contrapuestos a lo
esperado de acuerdo a lo planificado; todo haya ido acorde al plan. En la mayoria
de casos se identifican acciones irregulares o que necesitan ser mejorados; esta
etapa es importante porque permite identificar los errores y proponer mejoras en el
ciclo.

Algunos aspectos del analisis consideran lo siguiente:

e Probar y proporcionar evidencia que respalde la validez del proyecto y sus
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hipotesis.
e Comparar el disefio con los resultados de las pruebas, encontrar las
razones del éxito o fracaso de la decision tomada (Ministerio de fomento,

2017)

Intervenir:

Posterior al proceso de verificacion, y habiendo obtenido los datos para la
elaboracion del informe final y la comparacién con datos historicos, entonces se
propone la implementacion de las mejoras definitivas en el proceso.

El informe permitira conocer datos para la elaboracion de un plan mejorado y
ajustado a las necesidades de la organizacion orientado al cumplimiento de los
objetivos; tomando en cuenta que al ser un ciclo esto permite reiniciar el proceso
con la planificacion; y considerando desarrollar acciones de evaluacion y control

periddica e incorporar mejorar de forma continua.

Se establecen las siguientes actividades:

e Comparar los resultados de las métricas con resultados anteriores (para saber
si cada accién condujo a la mejora esperada, especialmente en la satisfaccion
del cliente)

e Sise prueban los partidarios de la idea, se debe utilizar la estandarizacion de
la solucion y se deben instalar habilitadores de solucion. Sera preservado. En
caso contrario, sera necesario iniciar un nuevo proceso y volver a la
planificacion (fijar nuevos objetivos, mejorar la formacion de los empleados,

cambiar el nimero de recursos, etc.).(Ministerio de fomento, 2017)
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B. Variable 2: Calidad de Atencién

a)

b)

Definicion de Calidad de atencién

Serna, (2006) “La calidad de atencion es el conjunto de estrategias que una
compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos”(p.19)

Gaitner, (1983) “Todas las actividades que unen a una organizacién con sus
clientes”

Otra definicion importante es: “Es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo” (Rodriguez

& Jimenez, 2008).

Funcion de la atencion al cliente

Segun lo que menciona (Rodriguez & Jimenez, 2008) Una de las preguntas mas
importantes que deben hacerse los duefios de negocios es: "¢ Como puedo atraer
nuevos clientes a mi negocio?" Mas importante ain, ;cémo mantendra la empresa
a los clientes que tiene actualmente? La respuesta estd en la satisfaccion del
cliente, y una de las principales formas de lograrla es mediante un buen y atento
servicio al cliente.

Pero, si los directivos de las empresas pensaran que solo eso es lo importante
como funcién pues se estaria dejando de lado los aspectos importantes; las
funciones de atencion al cliente afectan o tienen un compromiso general a la
empresa, y en un gran numero de aspectos que, entendidos y adecuadamente
trabajados, generarian un beneficio para el negocio.

Entonces tomamos en cuenta la importancia en varias acciones o funciones en la

institucion:
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Recepcidn y resolucién de consultas, quejas y reclamaciones

Respecto a esta caracteristica de la atencidn, es importante lo presentado
por (lzquierdo, 2018) es el primer trabajo en el que pensamos cuando
pensamos en un trabajo del departamento de atencion al cliente; El rol es
responsable de recibir y resolver los problemas y quejas de los empleados
y la parte més dificil es saber distinguir entre cuestiones que el propio
empleado puede resolver y problemas que deben comunicarse nuevamente

a los miembros del departamento. (p. 5)

Informacion acerca del estado de la consulta

Izquierdo, (2018), menciono que independientemente de que sea el propio
servicio u otro departamento el que se esté encargando de la resolucion del
problema planteado, es necesario que se brinde la informacién oportuna a

los interesados sobre el estado de la queja o reclamo.

Seguimiento de la consulta

Respecto al seguimiento de la consulta, Izquierdo, (2018), menciono que
para los intereses de la misma organizacion no solo basta con generar la
recepcion de las quejas y reclamos; sino, hacer el seguimiento con la
intencién de buscar una adecuada solucion por los entes encargados; es
decir que se debe tener expectacién de procesar los reclamos o desarrollar
procesos de seguimientos a los reclamos efectuados; como lo menciono
(Izquierdo, 2018) los clientes o usuarios del servicio seran responsables de
gestionar el proceso del servicio realizado, monitorizando el
funcionamiento del servicio y resolviendo los problemas de los clientes de

forma rapida y diligente en funcion de los servicios creados.
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4) Recibir sugerencias de los clientes
Es necesario que los empelados consideren o entiendan: que deben de
generar la apertura de escuchar a los clientes, “No todo son quejas y
reclamaciones; en su interactuacion con los usuarios, los integrantes del
departamento también recibirdn frecuentemente sugerencias que serviran
para mejorar los productos o servicios de la empresa”. (I1zquierdo, 2018)

5) Analizar y trasladar las necesidades y sugerencias de los usuarios a los
restantes departamentos de la empresa
Segln (lzquierdo, 2018) esta parte del trabajo de su departamento de
servicio al cliente es otra area que necesita un enfoque rapido. Porque su
trabajo no es solo tomar ideas, sino que también necesitan saber analizar y
extraer diversa informacion que pueda mejorar el negocio.

6) Prevenir futuras incidencias
Los especialistas recomiendan que no solo se debe atender las quejas y
reclamos sino, aprender de los hechos pasados y en funcion a ello
desarrollar estrategias de prevencion; la atencion al cliente no debe ser
artificial sino que debe abarcar un &area funcional muy importante; el
conocimiento y la experiencia adquirida en el servicio deben utilizarse para
dar instrucciones precisas para evitar en la medida de lo posible futuras

incidencias (Izquierdo, 2018)

c) El Triangulo de Servicio
El triangulo del servicio, originalmente creado por Karl Albrecht, experto en
gerencia del servicio, se trata basicamente de “un concepto por medio del cual las
empresas prestadoras de servicios pueden llegar a maximizar su experiencia con

el cliente” (Buitrago, 2018)
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Para un andlisis especial debemos conocer los elementos del triangulo del
servicio:

1) Cliente: “Es lo primero que debemos saber, a quién nos estamos dirigiendo,
cudles son las acciones que le motivan, de modo que pueda ser entendible
y también comprender cuéles son las necesidades que le rodean, porque a
través de esto concretaremos todos los procesos de venta” (Instituto
Interamericano: Alta asesoria empresarial, 2017)

2) La oferta: “Debemos evaluar qué es lo que vamos a vender y bajo cuales
paradigmas, pues partiendo de este se pueden desarrollar las pautas para
poder conocer cudles son los atributos que posee tu producto o promocion
que te diferencia enormemente de la competencia. Esto es lo que el cliente
en cuestion también considerara al momento de comprar” (Instituto
Interamericano: Alta asesoria empresarial, 2017)

3) Sistema de servicio: “Cuyo valor de referencia es de gran magnitud al
momento de hacer todas las debidas entregas de locales, muebles,
inmuebles, entre otros”. (Instituto Interamericano: Alta asesoria
empresarial, 2017)

4) El Personal: “Uno de los temas mas importantes a resaltar es quién va a
realizar todo el proceso de compra, porque debe ser alguien profesional y
de categoria, para que pueda ser afable al cliente que ingresa a nuestra
organizacion por cualquier canal” (Instituto Interamericano: Alta asesoria

empresarial, 2017)

f) Modelo Servqual de la calidad del servicio
El modelo Servqual se publicO por primera vez en el afio 1988, y ha

experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces.
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“El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite

realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los

clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio” (Parasumaran, 1985)

“El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre

el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras

en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y

percepcion de los clientes” (Parasumaran, 1985)

Dimensiones del Modelo Servqual

Segun (Zeithaml y otros, 2009) el modelo Servqual agrupa cinco dimensiones con

el fin de poder medir la calidad del servicio

1)

2)

Fiabilidad: “Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y
fijacion de precios” (Zeithaml y otros, 2009)

La fiabilidad, implica para toda organizacion especialmente deservicios, la
habilidad de brindar un servicio que colme las expectativas de los clientes
0 usuarios y permita alcanzar la satisfaccion en relacion a como se
desarrolld el servicio.

Un factor determinante en la fiabilidad es conocer las expectativas y
posteriormente analizar las percepciones de los usuarios o clientes.
Muchas empresas utilizan reportes sobre la satisfaccion al cliente basados

en encuestas digitales que se realiza posterior a un cierre de ventas.

Sensibilidad: “Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles

un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar
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las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas” (Zeithaml y otros, 2009)

Las organizaciones deben desarrollar acciones estratégicas para mejorar las
capacidades de los trabajadores respecto a la atencion de los clientes o
usuarios y garantizar un servicio de calidad; siendo fundamental la
capacitacion en atencion y ventas; pues debe ser un aspecto de ventaja
competitiva que los clientes generen valor sobre la forma de atencién
identificada.

Por medio de la atencion virtual muchas empresas asumen
responsabilidades respecto a esta dimensién y forman equipos de personas
que estan encargadas de brindar no solo atencion adecuada sino atender las

quejas y reclamos y revertirlos a niveles de satisfaccion del cliente.

Seguridad: “Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza” (Zeithaml y otros, 2009)
En los clientes o usuarios un factor determinante es la “experiencia” basada
en la atencion recibida y la percepcién que generd; considerando las
acciones de cortesia, amabilidad para transmitir confianza.

Es menester de los ejecutivos de las organizaciones proponer talleres de
capacitacion con dindmicas orientadas a un servicio que permita generar
confianza en los clientes o usuarios; siendo un factor de motivacion también

para los colaboradores de la organizacion.

Empatia: “Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente” (Zeithaml y otros, 2009)
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Un aspecto que debe poner a reflexionar a los directivos o ejecutivos de las
organizaciones, es la lectura de por que se pierden clientes; en la mayoria
de veces la respuesta se ubicara en que la atencion es pésima y donde la
actitud de los colaboradores de la organizacion, es poco empatica y en
muchos casos, esto se presenta como queja pero en muchas ocasiones solo

el cliente deja de comprar o hasta recomienda no hacerlo a su entorno.

5) Elementos tangibles: “Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como
la infraestructura, equipos, materiales, personal” (Zeithaml y otros, 2009)
Pensar en segun la frase tradicional; “la primera impresién cuenta” y otra
frase “todo entra por la vista”, incluye la implementacion de acciones
estratégicas de parte de la organizacion para no solo considerar como parte
del servicio, los ambientes, la decoracion la distribucion de muebles y
equipos, sino tomar atencion también a la fachada, a los accesos y otros
factores que son parte indirecta del servicio brindado, pues el objetivo es

producir efectos relacionados a las expectativas.

2.3. Marco conceptual (de las variables y dimenciones)
Ejecutar; “Llevar a cabo los planes de mejora, detallando el disefio propuesto para la

solucién de cada problema”. (Ministerio de fomento, 2017)

Elementos tangibles: “Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal”. (Zeithaml y otros, 2009)

Empatia: “Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al

gusto del cliente”. (Zeithaml y otros, 2009)
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Fiabilidad: “Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas y fijacién de precios”. (Zeithaml y

otros, 2009)

Gestion por procesos; “La gestion por procesos es la forma de gestionar la
organizacion por procesos en busca de la calidad afiadiendo valor a los procesos hacia
un objetivo comun orientado hacia los resultados en funcion a las necesidades de los

clientes”. (Contreras, Olaya, & Matos, 2017, p. 15)

Intervenir: “Comparar los resultados de los indicadores con los resultados previos
(comprobando de esta forma si cada accidn produce la mejora esperada, especialmente

en lo relativo a la satisfaccion del cliente)”. (Ministerio de fomento, 2017)

Planificar; “Se basa a lo planteado en el ciclo Deming PHVA (Planificar — Hacer —
Verificar — Actuar), aplicable a la propia realizacién del producto como a los procesos

de cualquier sistema de gestion”. (Ministerio de fomento, 2017)

Proceso: conjunto de actividades interrelacionadas que utilizan recursos para
transformar elementos de entrada (recursos) les agrega valor y generan productos y/o

servicios para clientes internos o externos en un plazo determinado y con un costo.

Seguridad: “Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza”. (Zeithaml y otros, 2009)

Sensibilidad; “Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas”. (Zeithaml y

otros, 2009)
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Verificar; Comparar el disefio con el resultado de las pruebas, buscando las causas

del éxito o fracaso de la solucion adoptada. (Ministerio de fomento, 2017)
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la gestion por procesos Yy la calidad de atencion en

la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.

3.2. Hipotesis especificas

1) Existe relacion significativa entre planificar y la calidad de atencién en la unidad
de gestion educativa local de Angaraes 2019

2) Existe relacion significativa entre ejecutar y la calidad de atencion en la unidad de
gestion educativa local de Angaraes 2019

3) Existe relacion significativa entre verificar y la calidad de atencion en la unidad de
gestion educativa local de Angaraes 2019

4) Existe relacion significativa entre intervenir y la calidad de atencion en la unidad

de gestion educativa local de Angaraes 2019.

3.3. Variables
A. Definicion conceptual

Variable V1: Gestidon por procesos

“La gestion por procesos es la forma de gestionar la organizacion por procesos en
busca de la calidad afiadiendo valor a los procesos hacia un objetivo comun orientado hacia
los resultados en funcion a las necesidades de los clientes” (Contreras, Olaya, & Matos,

2017, p. 15)

Variable VV2: Calidad de atencion
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Serna, (2006) “La calidad de atencion es el conjunto de estrategias que una compaiia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus

clientes externos” (p. 19).

B. Definicion operacional
Variable V1: Gestidn por procesos
La variable Gestion por procesos, al ser una investigacion de nivel correlacional,
posibilitara medir a través de las dimensiones del estudio, los cuales son: planeacion,
ejecucidn, verificacion e intervencion, para tal efecto sera necesario el desarrollo del
instrumento respectivo, (cuestionario), la cual presentara una serie de preguntas por
dimension y por indicador, con una escala ordinal de Likert; posteriormente se

procesaran los datos, haciendo uso del software SPSS, en su version 25.

Variable V2: Calidad de atencién

La variable Calidad de atencion, para ser medido y analizado, necesita del
desarrollo del instrumento que posibilitara presentar preguntas relacionadas a las
dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles; en la
escala de Likert, y haciendo uso del software SPSS en su version 25, para el analisis de

las estadisticas descriptivas e inferenciales.
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Olaya, & Matos, 2017, p.
15)

presentara una serie de
preguntas por dimension
¥y por indicador, con una
escala ordinal de Likert;
posteriormente se
procesaran  los  datos,
haciendo uso del software
SPSS, en su version 25,

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES TIFO DE ESCALA DE
CONCEFTUAL OFPERACIONAL INDICADORES VARIABLES MEDICION
La wariable Gestion por Nivel de cumplimiento de
Flanificar .
procesos, al ser una actividades
mvcstlg.'_icmn de_ .r?u.'cl Nivel de resultados definidos
correlacional, posibilitara Ejecutar
medir a través de las I;
“La gestion por nrocesos es | _ ) . Nivel de control de causas
g por pro dimensiones del estudio, Verificar
Vartable 1 la forma de gestionar la I | Escala de Likert
“arlable 05 cuales SOI: Tiwr : -
organizacion por procesos . . : . Nivel acciones correctivas de 1. Nunca
. en busca de la calidad | P ﬂ'{“:ﬂ“':_“?- Ejecacion, procesos realizados 2. Casi nunca
Gestlon por - verificacion e
afiadiendo  wvalor a los | . . 3. A veces
Frocesos . . intervencion, para tal -
procesos hacia un objetivo fecto seri necesario el 4. Casi siempre
. . . = ; ;
comun orientado hacia los ORDINAL 5. Siempre
.. desarrollo del
resultados en funcién a las | | A " .
. instrumento  respectivo,
necesidades de los . . P
. - (cuestionarnio), la cual
clientes™. {Contreras, Intervenir
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES TIFO DE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES VARIABLES MEDICION
Apariencia de las instalaciones
Elementos Apariencia del Personal
tangibles Apariencia de los materiales para
comunicacion
La wvariable Calidad de Eficacia
atencion, para ser medido Responsabilidad
vartable 2 y analizado, necesita del Muestra de interés en solucion de
desarrollo del FiabSidad P]’Qb]cn]as Escala de Likert
Calidad de Serna, (2006) “La calidad | instrumento que Tiempo de atencién . Nunca
sencion de atencion es el conjunto | posibilitara presentar Exento de errores 2. Casi nunca
de estrategias que una preguntas relacionadas a Atencién rapida 3. Awveces
compafiia disefia para las dimensiones: Solucion de 4. Casi siempre
satisfacer, mejor que sus Fiabilidad, Sensibilidad, | C2Pacidad de Inquietudes ORDINAL 5. Siempre
competidores, las Seguridad. Empatia v FESpRCIN [ T S—
necesidades y expectativas | Elementos tangibles; en precision
de sus clientes externos™. la escala de Likert, y Seguridad en sus
{p. 19). haciendo uso del software Transacciones
SPSS en su version 25, Amabilidad del
para el analisis de las Seguridad Personal
estadisticas descriptivas e Conocimiento v
inferenciales. confianza ’
Atencion
Empatia individualizada

Horarios de trabajo
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion.

“El método es un elemento necesario en la ciencia; ya que sin él no seria facil
demostrar si un argumento es valido” (Ramos Chagoya, 2008)

Segun (Sierra Bravo, 1996) “es un método y, por tanto, como tal, una forma de
realizar una actividad; el camino o proceso que la actividad en cuestion ha de seguir para
alcanzar su objetivo” (pag. 29).

Se consideran en la investigacion los métodos especificos que especifica el autor:

Método inductivo; (Ramos Chagoya, 2008) “Es el razonamiento que, partiendo de
casos particulares, se eleva a conocimientos generales. Este método permite la formacion
de hipotesis, investigacion de leyes cientificas, y las demostraciones. La induccion puede
ser completa o incompleta” (p. 73)

Metodo deductivo; (Ramos Chagoya, 2008) A través de esto se aplican principios
descubiertos a casos concretos, teniendo en cuenta conexiones experimentales; En
concreto, se trata de una busqueda de principios desconocidos, partiendo de principios
conocidos; estatutos o reglamentos pueden reducirse a otros estatutos o reglamentos mas

generales que incluyan.
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4.2. Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo basica, porque se utiliza la teoria de las variables como
base de la investigacidn para poder aportar opciones de solucion; como expreso (Cazau,
2006) la investigacion pura busca el conocimiento por si mismo y no por su aplicacion
practica. El objetivo es ampliar y consolidar constantemente nuestro conocimiento de la
realidad, y si el conocimiento a construir es conocimiento cientifico, entonces el objetivo

es obtener mayores generalizaciones (hipétesis, leyes, teorias).

4.3. Nivel de investigacion.

La presente investigacion se desarrolla en el nivel correlacional y se sostiene en lo
planteado por los autores: (Cancela G. y otros, 2010) la investigacion correlacional
incluye investigaciones que buscan explicar o aclarar las relaciones existentes entre
variables significativas a través de correlaciones. Estos coeficientes de correlacion son
simbolos matematicos que proporcionan informacion sobre el signo, la fuerza y la

direccion de la relacién entre variables.

4.4. Disefio de investigacion.

El disefio de la investigacion se establecié como no experimental, segun (Hernandez
y otros, 2014) “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p. 152).

Ademas, la investigacion fue de corte transversal pues la aplicacion del instrumento
para recoger los datos de la investigacion se llevé a cabo en un solo momento.

Por lo planteado por los autores, la investigacion es no experimental, de corte
transversal.

De acuerdo a Sanchez y Reyes (2009), se presenta el esquema de la investigacion:
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o

— - —

M <
Donde:
M = Muestra

(o]

2

0y = Observacion de la V. 1.
Oz = Observacion de la V.2,

r = Correlacidn entre dichas variables.

4.5. Poblacion y muestra.
a) Poblacién
En la investigacion se tomard como sujetos de estudio a veinte trabajadores y
docentes de diversas especialidades; de la unidad de gestion educativa local de
Angaraes; ubicados en el departamento de Huancavelica, detallamos en la tabla
1, algunos de los trabajadores responsables de las actividades administrativas
pero que es importante mencionar que tienen personal no docente como apoyo
administrativo.

Tabla 1:
Lista de Administrativos de la unidad de gestidn educativa local de Angaraes

del departamento de Huancavelica

N° Cargo Total
01 Administrativo de recursos educativos 3
02 Coordinacion de recursos para zonas rurales 2
03 Coordinacion de innovacion y soporte tecnolégico 2
04 Psicologia 1
05 Secretaria 3
06 Asistente 9

Fuente: https://ugelangaraes.edu.pe/

Factores excluyentes, como aspectos excluyentes, se consideran:
e Familiares de los docentes
e Personal de servicios

e Personal contratado por horas
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Factores incluyentes, se consideran lo siguiente:
e Personal directivo
e Personal administrativo

e Personal técnico especializado.

b) Muestra
La técnica empleada fue la no probabilistica, es decir muestreo censal, por lo
tanto, nuestra muestra sera igual que la poblacion, los seis trabajadores y los

adicionales docentes que fueron seleccionados de la poblacion.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
a) Téecnicas de recoleccién de datos
“Son los medios por las cuales el investigador procede a recoger informacion
requerida de una realidad o fendmeno en funcion a los objetivos del estudio.
Las técnicas varian y se seleccionan considerando el método de investigacion
que se emplee” (Sanchez & Reyes, 2009: pag. 149)
En la presente investigacion se utilizé la Encuesta, como técnica mas adecuada
para la recoleccion de datos; previamente estos documentos necesitaron ser

validados por expertos de la universidad.

b) Instrumentos de recoleccion de datos
En la presente investigacion se utilizé segun (Hernandez y otros, 2014)
Encuestas (segun las preguntas, que pueden ser cerradas o0 abiertas, se pueden
realizar personalmente o por teléfono u online) en la escala de Likert de tipo

ordinal.
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4.7. Técnicas de procesamiento y anélisis de datos
Se desarrolld el proceso siguiente:
e Se hall6 el nivel de fiabilidad con el uso del alfa de Chrombach; siendo
planteado de forma individual o por variable:

Tabla 2

Resumen de procesamiento de casos de la variable gestion por procesos

N b

Casos Vilido 20 100.0
Excluido® 0 0

Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de flabilidad
.\“J \':C
Cronbach N de elementos

900 20

Para la primera variable, se encontr6 un resultado superior a 0.80 lo cual

garantiza la fiabilidad de los datos, pues el alfa de Cronbach es igual 0.900

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos de la variable 2 calidad de atencion
N ;
Casos Valido 20 [ 0,0

Excluido® ] ]

Total 20 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de flabilidad
Alfa de
Cronbach M de elementos
950 20

Para la segunda variable, se encontr6 un resultado superior a 0.80 lo cual
garantiza la fiabilidad de los datos, pues el alfa de Cronbach es igual 0.950
e Eleccion del software estadisticos SPSS en su version 25
e Anadlisis de la estadistica descriptiva y presentacion de resultados en tablas

de distribucion de frecuencias, para las dimensiones y lo items
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e Desarrollo la prueba de normalidad

e Andlisis de la estadistica inferencial

El estadistico determinado para el tipo de investigacion fue Rho de Spearman y
para poder sustentarlo se aplicé la prueba de normalidad de Shapiro Wilk,

consiguientemente que permitio contrastar las hipotesis.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion

En el proyecto de investigacion en curso, procedemos de forma comprometida, de
tal manera que respetamos los principios éticos, es decir, presentamos citas apropiadas
de varios autores utilizados como fuentes bibliogréaficas; Ademas, también cumplimos
con las normas y reglamentos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables,

Universidad Peruana Los Andes.
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CAPITULO V

RESULTADOS
Los resultados en la investigacion, se presentan considerando las respuestas
acopiadas con la encuesta; siendo estas establecidas previamente en relacion a preguntas
y objetivos de la investigacion. Los resultados se presentan posterior al anélisis
estadistico tanto descriptiva como inferencial con la cual se pretendié demostrar la
hipétesis planteada; siendo necesario el desarrollo estadistico en base al uso del software

estadistico SPSS en su versién 25.

5.1. Descripcién de resultados
Esta primera parte también es conocida como analisis estadistico descriptivo; en la

cual se realizé la presentacién de los resultados estadisticos como parte de un resumen

inicial.
Tabla 4
Resumen de los estadisticos descriptivos
Gestion Planear Ejecutar Verificar Intervenir Calidad Tangibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
(agrupada) ~ (agrupada)  (agrupada)  (agrupada) = (agrupada) = (agrupada) (agrupada) (agrupada) = (agrupada)  (agrupada) = (agrupada)
N Valido 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Los resultados del analisis descriptivo en forma de resumen y en la que se observa
el comportamiento por variable y dimension de las respuestas obtenidas.
5.1.1. Resultados descriptivos de la variable gestion por procesos
A. Resultados de la variable gestion por procesos (agrupada)

Tabla b

Resultados de la variable gestion por procesos (agrupada)
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Vélido A veces 7 35,0 35,0 35,0
Casi siempre 11 55,0 55,0 90,0
Siempre 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 3

Variable gestion por procesos (agrupada)
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Los resultados obtenidos para la variable gestion por procesos, respecto a la
tabla 5, presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 10% que entiende
la necesidad de mejorar los procesos que se tienen en la institucion, con un
resultado de siempre y asi posibilitar mejoras en la opinion de los usuarios; un
55.00% menciono que esta opcidn se evidencia casi siempre y finalmente un
significativo porcentaje de 36.00% considero que solo a veces se tiene la
necesidad de implementar cambios en los procesos que se desarrollan en la
institucion y que estén orientados a mejorar los tiempos de atencion y se

simplifique los pasos para desarrollar tramites.

Dimensiones de la variable gestion por procesos
Dimension planear (agrupada)

Tabla 6

Resultado de la dimension planear (agrupada)
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Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido A veces 11 55,0 55,0 55,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 95,0
Siempre 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 4

Dimension planear (agrupada)

alejuaalod

A veces Casi siempre Siempre

Los resultados obtenidos para la dimension planear, respecto a la tabla 6,
presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 45.00%, quienes
consideraron que entre siempre y casi siempre los trabajadores sienten la
necesidad de mejorar la planeacién de acciones orientado a mejorar la
satisfaccion de los usuarios, mientras que otro significativo grupo que
totalizan un 55.00% de los encuestados mencionaron que a veces tienen la

necesidad de mejorar la planeacion en los diversos procesos de gestion.

C. Resultados de la dimension ejecutar

Tabla 7
Dimensidn ejecutar (agrupada)
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Vaélido A veces 2 10,0 10,0 10,0
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Casi siempre 15 75,0 75,0 85,0
Siempre 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 5

Dimension ejecutar
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Los datos obtenidos para la dimension ejecutar, respecto a la tabla 7, presentan
qué; del total de encuestados se obtuvo un minimo porcentaje de 15.00% que
opino que es evidente la necesidad de mejorar los procesos para la ejecucion
de las diferentes acciones en la institucion; un 75.00%, que llego a ser la
opinidn mayoritaria, menciono que casi siempre se identifica la opcion de
realizar cambios en la ejecucion; sin embargo, un interesante 10% de los
encuestados consideraron que solo a veces es notorio realizar mejoras en los
procesos de ejecucion, siendo considerado también como una opinion neutral

que evita tomar una posicion firme.

. Resultados de la dimensién verificar

Tabla 8

Dimensién verificar (agrupada)

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado




Vélido A veces 6 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 11 55,0 55,0 85,0
Siempre 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Figura 6

Dimensidn verificar
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Los datos obtenidos para la dimension verificar, respecto a la tabla 8,

presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 15% quienes

consideraron que siempre es necesario desarrollar acciones de verificacion de

las acciones que se desarrollan en favor de los usuarios, siendo una medida

para promover cambios posteriores; un mayoritario 55% considero que no

todo esta mal pero que casi siempre se hace necesario realizar verificacion de

los procesos y finalmente un significativo 30% presento su preocupacion con

sus respuestas a veces es necesario realizar las verificaciones sobre los

procesos que se realiza en la organizacion.
Resultados de la dimension intervenir

Tabla 9

Dimensién intervenir (agrupada)
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Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido  Casi nunca 2 10,0 10,0 10,0
A veces 9 45,0 45,0 55,0
Casi siempre 7 35,0 35,0 90,0
Siempre 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura7

Dimension intervenir (agrupada)
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Los datos obtenidos para la dimension intervenir, respecto a la tabla 9,
presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 45% considero que en la
institucion se hace necesario desarrollar el factor de intervencion para poder
mejorar procesos y mas aun buscando la satisfaccion de los usuarios que
realizan diversos tramites; otro significativo 45% opto por una posicion
neutral y de muy poco compromiso cuando dijeron que solo a veces es
necesario la opcién de intervenir y finalmente si de forma preocupante se
obtuvieron que el 10% de los encuestados considero que casi nunca se hace

necesario acciones de intervencion en la institucion.

5.1.2. Resultados descriptivos de la variable calidad de atencidn

A. Resultados de la variable calidad de atencion
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Tabla 10

Variable calidad de atencion al usuario (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido  acumulado

ValidoA veces 7 35,0 35,0 35,0
Casi siempre 10 50,0 50,0 85,0
Siempre 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 8

Variable calidad de atencion al usuario

alejuaolod

A veces Casi siempre Siempre

Los datos obtenidos para la variable calidad de atencion, respecto a la tabla

10, presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 15% que considero
la opcidn de siempre que implica que en la institucion se necesita mejorar las
condiciones de atencion para alcanzar un nivel de calidad y que ello merezca
una satisfaccion a los usuarios de la institucién; un mayoritario 50% considero
que no todo esta bien y casi siempre se tiene como objetivo utilizar estrategias
para mejorar la calidad de atencion y finalmente un 35% asumio que solo a
veces se identifican factores que conlleven a mejorar la calidad de atencion.

. Resultados de las dimensiones de la variable calidad de atencion
Dimensién tangibilidad

Tabla 11

Dimensién tangibilidad (agrupada)
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélido Casi nunca 1 5,0 5,0 5,0
A veces 8 40,0 40,0 45,0
Casi siempre 6 30,0 30,0 75,0
Siempre 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 9

Dimension tangibilidad

alejuasiod

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Los datos obtenidos para la dimensién tangibilidad, respecto a la tabla 11,
presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 55% asumieron con sus
respuestas una condicion de entre siempre y casi siempre, la importancia y
necesidad de los aspectos tangibles del servicio brindados a los usuarios y que
por lo tanto deben de enfocarse en mejorar a nivel directivo; otro significativo
grupo de indecisos y que adoptan posturas neutrales con un 40%, asumié que
solo a veces se considera la opcién de entender los aspectos tangibles del
servicio y el 5% consideran que casi nunca es necesario.

Dimensién fiabilidad

Tabla 12
Dimensién fiabilidad (agrupada)

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje  valido  acumulado
VélidoA veces 9 45,0 45,0 45,0
Casi siempre 7 35,0 35,0 80,0
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Siempre 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Figura 10

Dimensién fiabilidad
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Los datos obtenidos para la dimension fiabilidad, respecto a la tabla 12,
presentan queé; del total de encuestados se obtuvo un 55% asumi6 que los
procesos que se desarrollan en la institucion deben de considerar mejorar en
los aspectos de fiabilidad, puesto que los usuarios generan mal concepto de
los procesos y de las mismas personas en la institucién, un significativo 45%
consideraron no tener una posicion firme respecto a que si el nivel de
fiabilidad es mala o buena, manteniendo la posicion en un a veces, €s
necesario el desarrollo de acciones para mejorar la opinion de los usuarios

respecto a la fiabilidad.

. Dimension capacidad de respuesta

Tabla 13

Dimensién capacidad de respuesta(agrupada)

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido  acumulado




Valido Casi nunca 1 5,0 5,0 5,0
A veces 9 45,0 45,0 50,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 90,0
Siempre 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Figura 11

Dimensién capacidad de respuesta
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Los datos obtenidos para la dimension capacidad, respecto a la tabla 13,

presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 50 % entre los que

generaron opinion de siempre y casi siempre; lo que significa que siguieren

acciones por parte de los directivos para mejorar las capacidades de los

colaboradores en las diferentes areas de la UGEL, un 45 % considera que

dichas acciones solo es necesario en algunas veces puesto que se tiene un

grupo muy capacitado y rechazan acciones segun opinién del 5 % en la

institucion.

. Dimension seguridad

Tabla 14

Dimensién seguridad (agrupada)
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Porcentaje  Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje  valido acumulado

Vélido A veces 9 45,0 45,0 45,0
Casi siempre 8 40,0 40,0 85,0
Siempre 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 12

Dimensién seguridad (agrupada)

alejuasiod

A veces Casi siempre Siempre

Los datos obtenidos para la dimension seguridad, respecto a la tabla 14,
presentan qué; del total de encuestados se obtuvo un 15% quienes
consideraron que el personal de la institucion se siente seguro y protegido no
solo en los aspectos de infraestructura sino en los aspectos laborales lo que
permite que siempre se desenvuelvan de forma adecuada, otro significativo
porcentaje de 40 % considero que casi siempre se dan estos aspectos en los
colaboradores, pero un muy importante 45% consideran que solo a veces se
nota el nivel de satisfaccién e identificacion de los trabajadores lo que implica

desarrollar acciones para mejorarlos.

E. Dimensién empatia
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Tabla 15
Dimensidn empatia (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido  acumulado

Vaélido A veces 3 15,0 15,0 15,0
Casi siempre 12 60,0 60,0 75,0
Siempre 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Figura 13

Dimension empatia

alejuaniod

A veces Casi siempre Siempre

Los datos obtenidos de la dimension empatia, respecto a la tabla 15, presentan
qué; del total de encuestados se obtuvo un 25% quienes opinaron que en la
institucidn, que siempre, existe un nivel de empatia no solo con sus colegas
sino con los usuarios; un 60% de los encuestados generaron opinion de casi
siempre el personal actual con niveles significativos de empatia; finalmente
los resultados muestran que un 15% menciono que solo a veces desarrollan
niveles aceptables de empatia tanto a los colegas como a los usuarios de la

institucion.
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5.2. Contraste de hipotesis
En el proceso de investigacion, antes del contraste de hipotesis, se desarroll6 la
prueba de normalidad para determinar la prueba més adecuada; el procedimiento a

continuacion es:

A. Prueba de normalidad

Tabla 16

Procesamiento de casos

Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

GESTION (Agrupada) A veces 7 100,0% O 0,0% 7 100,0%
Casi siempre 10 100,0% O 0,0% 10 100,0%
Siempre 3 100,0% O 0,0% 3 100,0%

Tabla 17

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-SmirnovaShapiro-Wilk
CALIDAD (Agrupada)Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.

GESTION (Agrupada)A veces ,435 7 ,000,600 7,000
Casi siempre 482 10 1,000,509 10 ,000
Siempre ,385 3 . ,750 3 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Considerando la muestra conformada por 20 personas, ademas considerando
que los datos fueron de escala ordinal, se debi0 utilizar la prueba de Shapiro-
Wilk, y de los resultados que se muestran en la tabla 17, se consideran que son
datos normales y que por lo tanto el estadistico recomendado para esta

investigacion es Rho de Spearman.

5.2.1. Prueba de hipotesis
Para el desarrollo de las pruebas de hipdtesis se considera el proceso de la estadistica
inferencial siendo necesario para ello considerar en primer lugar el planteamiento de la

hipotesis:
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A. Planteamiento de la hipétesis general
a. Hipotesis general
Hipdtesis Ho: NO Existe relacion significativa entre la gestion por procesos
y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes
2019.
Hipdtesis Hi: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la

calidad de atencion en la unidad de gestién educativa local de Angaraes 2019.

a. Nivel de significancia: le permite determinar si el resultado del andlisis es
positivo 0 negativo para un valor determinado en un nivel significativo; esto
es 5% o (0,05), a menudo llamado margen de error; es decir, la capacidad de

rechazar datos contrarios a los esperados.

b. Regla de decision: Sabiendo que se utiliza el estadistico Rho de Spearman,
para conocer el grado de relacién entre las variables como parte de
investigacion, es importante conocer el valor "P" que se permite en base a los

resultados obtenidos, determinar segun el valor hallado optar por lo siguiente:

Siel P—valor<a —  Serechaza el Ho
SielP—valor>a — No se rechaza la Ho

Tabla 18
Relacion entre las variables gestion por proceso y calidad de atencién

Gestion por  Calidad de

procesos atencion
Rho de Gestion Coeficiente de Correlacién 1,000 ,680**
Spearman  (agrupada) Sig. (Bilateral) . ,001
N 20 20
Calidad Coeficiente de Correlacién ,680** 1,000
(agrupada)  Sig. (Bilateral) ,001 .
N 20 20

**_La Correlacion Es Significativa En EI Nivel 0,01 (Bilateral).
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Interpretacion; habiendo aplicado el estadistico de prueba Rho de Spearman
para medir el nivel de relacion entre las variables, gestion por procesos y
calidad de atencion, en primer lugar, se hallé una significacion bilateral igual
a 0.001; que considerando el “P” valor, donde el alfa es igual a 0.05, entonces
lo hallado permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna;
considerando el coeficiente de correlacion hallado igual a 0.680**, permite

mencionar que el nivel de relacion entre las variables de estudio es positiva

moderada.
|
H Valor || Significado ‘
‘ -1 Correlacion negativa grande y perfecta
‘ -0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 ||L'm:'c\_|cu"|1 negativa alta
‘ -0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada
‘ -0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
H -0,01a-0,19 ||L'm:c\_|c1(\n negativa muy baja ‘
H 0 ||L'm:'c\_|cu"|1 nula ‘

H 0,01a0,19 ||L'm:c\_|cu\n positiva muy baja ‘

‘ 0.2a039 Correlacion positiva baja

I ! Ty CoTTeCIon pose T modernan
[ 1[

l vy e e

H 0.9 a 0,99 ||L'm:c\_|c1(\n positiva muy alta ‘

H I ||L orrelacion positiva grande y perfecta ‘

B. Planteamiento de las hipdtesis especificas

a. Hipotesis especifica 1

C.

Hipotesis Ho: NO Existe relacion significativa entre planificar y la calidad de
atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019
Hipotesis Hi: Existe relacion significativa entre planificar y la calidad de

atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.

Nivel de significancia: le permite determinar si el resultado del analisis es
positivo 0 negativo para un valor determinado en un nivel significativo; esto
es 5% o (0,05), a menudo llamado margen de error; es decir, la capacidad de
rechazar datos contrarios a los esperados.

Regla de decision: Sabiendo que se utiliza el estadistico Rho de Spearman,
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para conocer el grado de relacion entre las variables como parte de
investigacion, es importante conocer el valor "P" que se permite en base a los

resultados obtenidos, determinar segun el valor hallado optar por lo siguiente:

Siel P-valor<a —  Serechazael Ho
SielP—valor>a — No se rechaza la Ho

Tabla 19
Relacion entre la dimension planificar y calidad de atencion
Calidad de
Planificar atencion
Rho de Planear Coeficiente de correlacion 1,000 J141%*
Spearman  (agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 20 20
Calidad Coeficiente de correlacion ,(A1** 1,000
(agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion; habiendo aplicado el estadistico de prueba Rho de Spearman
para medir el nivel de relacion entre la dimension planificar y la variable,
calidad de atencion, se hallé una significacion bilateral igual a 0.000; que
considerando el “P” valor, donde el alfa es igual a 0.05, entonces lo hallado
permite rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipotesis alterna; considerando
el coeficiente de correlacion hallado igual a 0.741**, permite mencionar que

el nivel de relacion entre la primera dimensién y la variable es positiva alta.

|
|| Valor H Significado |
| -1 Correlacion negativa grande y perfecta
| -0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
|| -0,7 a -0,89 HL'I\[':L‘L\.‘J(:H negativa alta |
| -0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
| -0,2a-039 Correlacion negativa baja
|| -0,01a-0,19 HL'nl:cIau(*n negativa muy baja |
|| 0 HL'nr:cId.‘J(m nula |
|| 0.01a0,19 HL'nl:cIau(*n positiva muy baja |
| 0,2a0,39 Correlacion positiva baja

., . | 0,4a 0,69 Correlacion positiva moderada
a. H I pOteSIS €s 0,720,389 Correlacion positiva alta

E a EE Enr.rclucwn positrva muy alta

H|p6te3|s HO” 1 Hlnr:clqcn‘:n positiva grande y perfecta |§ eJecutar y |a Ca“dad de

atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.
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Hipdtesis Hi: Existe relacion significativa entre ejecutar y la calidad de
atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.

Nivel de significancia: le permite determinar si el resultado del analisis es
positivo o negativo para un valor determinado en un nivel significativo; esto
es 5% o (0,05), a menudo llamado margen de error; es decir, la capacidad de
rechazar datos contrarios a los esperados.

Regla de decision: Sabiendo que se utiliza el estadistico Rho de Spearman,
para conocer el grado de relacion entre las variables como parte de
investigacion, es importante conocer el valor "P" que se permite en base a los

resultados obtenidos, determinar segun el valor hallado optar por lo siguiente:

Siel P—-valor<a —  Serechaza el Ho
SielP—valor>a — No se rechaza la Ho

Tabla 20

Relacion entre la dimension ejecutar y calidad de atencion

Calidad de
Ejecutar atencion

Rho de Ejecutar Coeficiente de correlacion 1,000 ,612**
Spearman (agrupada) Sig. (bilateral) . ,004
N 20 20

Calidad Coeficiente de correlacion ,612** 1,000

(agrupada)  Sig. (bilateral) ,004 .

N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion; habiendo aplicado el estadistico de prueba Rho de Spearman
para medir el nivel de relacion entre la dimension ejecutar y la variable,
calidad de atencion, se hallo una significacion bilateral igual a 0.004; que
considerando el “P” valor, donde el alfa es igual a 0.05, entonces lo hallado
permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; considerando

el coeficiente de correlacion hallado igual a 0.612**, permite mencionar que
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el nivel de relacion entre la segunda dimensién y la variable es positiva

moderada.
|
|| Valor H Significado
| -1 Correlacion negativa grande y perfecta
| -0,9 a-099 Correlacion negativa muy alta
|| -0,7a-0.89 HL orrelacion negativa alta ‘
| -0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
| -0,2a-039 Correlacion negativa baja

|| -0,01a-0,19 HL orrelacion negativa muy baja ‘

|| 0 HL orrelacion nula ‘
|| 0,01a0,19 HL orrelacion positiva muy baja ‘
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
I 0.4a0,09 Correlacion positiva moderada I
[ 0,72 089" [Correlacion positiva alta |
|| 0,9a 099 HL orrelacion positiva muy alta ‘

|| 1 H Correlacion positiva grande y perfecta ‘

a. Hipotesis especifica 3
Hipotesis Ho: NO Existe relacion significativa entre verificar y la calidad de
atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.
Hipdtesis Hi: Existe relacion significativa entre verificar y la calidad de
atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.

b. Nivel de significancia: le permite determinar si el resultado del analisis es
positivo 0 negativo para un valor determinado en un nivel significativo; esto
es 5% o (0,05), a menudo llamado margen de error; es decir, la capacidad de
rechazar datos contrarios a los esperados.

c. Regla de decisidn: Sabiendo que se utiliza el estadistico Rho de Spearman,
para conocer el grado de relacién entre las variables como parte de
investigacion, es importante conocer el valor "P" que se permite en base a los

resultados obtenidos, determinar segun el valor hallado optar por lo siguiente:

Siel P—valor<a —  Serechaza el Ho
SielP-valor>a — No se rechaza la Ho
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Tabla 21

Relacion entre la dimension verificar y calidad de atencion

Calidad de
Verificar atencion

Rho de Verificar  Coeficiente de correlacion 1,000 ,588**
Spearman (agrupada) Sig. (bilateral) : ,006
N 20 20

Calidad Coeficiente de correlacion ,588** 1,000

(agrupada) Sig. (bilateral) ,006 .

N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion; habiendo aplicado el estadistico de prueba Rho de Spearman
para medir el nivel de relacién entre la dimensién verificar y la variable,
calidad de atencion, se hallo una significacion bilateral igual a 0.006; que
considerando el “P” valor, donde el alfa es igual a 0.05, entonces lo hallado
permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipdtesis alterna; considerando
el coeficiente de correlacion hallado igual a 0.588**, permite mencionar que
el nivel de relacion entre la tercera dimension y la variable es positiva

moderada.

H Valor || Significado ‘

‘ -1 Correlacion negativa grande y perfecta

‘ -0.92-0,99 Correlacion negativa muy alta

H -0,7a-0.89 ||L orrelacion negativa alta ‘
‘ -0.4a-0.09 Correlacion negativa moderada

|| -02a-039 ativa baja

H -0,01a-0,19 ||L orrelacion negativa muy baja ‘

H 0 ||L orrelacion nula ‘
H 0,01a0,19 ||L orrelacion positiva muy baja ‘
0.2 a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0,69 ' positiva moderada
‘ 0,7a 0,89 Correlacion positiva alta
H 0.9a 099 ||L'N:'c\_|\‘1\'\n positiva muy alta ‘
H 1 ||L'm:'c\_|cu"n positiva grande y perfecta ‘

a. Hipotesis especifica 4
Hipdtesis Ho: NO Existe relacion significativa entre intervenir y la calidad de

atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.



79

Hipdtesis Hi: Existe relacion significativa entre intervenir y la calidad de
atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes 2019.

Nivel de significancia: le permite determinar si el resultado del analisis es
positivo o negativo para un valor determinado en un nivel significativo; esto
es 5% o (0,05), a menudo llamado margen de error; es decir, la capacidad de
rechazar datos contrarios a los esperados.

Regla de decision: Sabiendo que se utiliza el estadistico Rho de Spearman,
para conocer el grado de relacion entre las variables como parte de
investigacion, es importante conocer el valor "P" que se permite en base a los

resultados obtenidos, determinar segun el valor hallado optar por lo siguiente:

Siel P—valor<a —  Serechaza el Ho
SielP-valor>a — No se rechaza la Ho

Tabla 22

Correlacion entre la dimension intervenir y calidad de atencion

Calidad de
Intervenir  atencion

Rho de Intervenir  Coeficiente de correlacion 1,000 ,553*
Spearman (agrupada) Sig. (bilateral) . ,001
N 20 20

Calidad Coeficiente de correlacién ,553* 1,000

(agrupada) Sig. (bilateral) ,011 .

N 20 20

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion; habiendo aplicado el estadistico de prueba Rho de Spearman
para medir el nivel de relacion entre la dimensién intervenir y la variable,
calidad de atencion, se hall6 una significacion bilateral igual a 0.001; que
considerando el “P” valor, donde el alfa es igual a 0.05, entonces lo hallado
permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna; considerando

el coeficiente de correlacion hallado igual a 0.553**, permite mencionar que
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el nivel de relacion entre la cuarta dimensién y la variable es positiva

moderada.

H Valor || Significado
‘ -1 Correlacion negativa grande y perfecta
‘ -0,9a-099 Correlacion negativa muy alta
H -0,7a-0,89 ||('m:c\_|c1(\n negativa alta
‘ -0.4a-0,09 Correlacion negativa moderada
‘ -0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
H -0,01a-0,19 ||( orrelacion negativa muy baja
H 0 ||('m:c\_|c1(\n nula
H 0,01 20,19 ||L orrelacion positiva muy baja
0.2 a 0,39 Correlacion positiva baja
[ 0.4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,72 089 Correlacion positiva alta
H 0.9 a 0,99 ||('m:c\_|c1(\n positiva muy alta

I ||( orrelacion positiva grande y perfecta

ANALISIS Y DISCUCION DE RESULTADOS
La presentacion de los resultados de la presente investigacion se obtuvieron posterior
al cumplimiento del proceso: el trabajo de campo con la administracion de la encuesta a
la muestra correspondiente; del acopio de la informacion y del anélisis y procesamiento
de los datos; orientados a conocer la importancia y relacion de aplicar una gestion de

procesos y derivar en una mejor calidad de atencion a los usuarios de la institucion;
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ademas, de buscar no solo el desarrollo de la organizacion sino de cada uno de los
miembros que desarrollan actividades laborales en beneficio de los usuarios.

Segun el objetivo general “Establecer la relacion entre la gestion por procesos y la
calidad de atencion en la unidad de gestién educativa local de Angaraes 2019” y cada
uno de los objetivos especificos; se realizd la prueba estadistica de correlacion para
comprobar la hipotesis general y las hipdtesis especificas.

Habiendo realizado el andlisis estadistico sobre el objetivo general, los resultados
obtenidos, detallan lo siguiente: a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de
Spearman, se obtuvo, una significacién bilateral igual a 0.001 y considerando el “P”
valor, donde el alfa determinado fue igual a 0.05, entonces la significacién hallada
permitié rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis alterna; ademas, en la
investigacion se evidencio una relacion positiva moderada entre las variables de estudio:
gestion de procesos y calidad de atencidon; considerando el valor hallado del coeficiente
de correlacion igual a 0.680**.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en su investigacion, por Chanduvi,
(2016) “Gestion de procesos para la mejora de la eficacia y eficiencia en una UGEL”,
donde posterior al procesamiento de datos evidenciaron la posibilidad de establecer las
mejoras con la teoria de gestion por procesos y que posibilito la presentacion de un
modelo de gestion de procesos que permitiria la obtencion de mejores resultados
orientados a la eficacia y eficiencia.

Entonces en la presente investigacion, exponemos la existencia de una cercania y
concordancia con el trabajo expuesto anteriormente; es decir, la aplicacion de la gestion
por procesos, permitird la mejora sustancial de algunos objetivos establecidos por la
organizacion, especificamente con el fin de generar o incrementar los beneficios; las

acciones o tareas deben considerarse en los aspectos de establecer flujogramas donde
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destaquen las opciones de disminuir tiempos y maximizar los beneficios con el uso
apropiado de los recursos; y generando ademas, productividad laboral.

En relacion al primer objetivo especifico; “ldentificar la relacion que existe entre
planificar y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes
20197, segun los resultados obtenidos, a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de
Spearman, se obtuvo, una significacién bilateral igual a 0.000 y considerando el “P”
valor, donde el alfa determinado fue igual a 0.05, permitiendo rechazar la hip6tesis nula
y aceptar la hipdtesis alterna; ademas, en la investigacion se demostrd la existencia de
una relacién positiva alta entre la dimension planificar y la variable calidad de atencion;
habiendo hallado un valor igual a 0.741**.

En lainvestigacion publicada por Ore, (2019) “Gestion por procesos Y la satisfaccion
de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho
- El Agustino, 20187, en la cual se encontré un nivel de relacion positiva entre las
variables establecidas; sin embargo, un resultado muestra la resistencia de los
trabajadores de la institucion a la implementacion de factores estratégicos de gestion por
procesos, con el fin mejorar los procesos desarrollados cotidianamente y orientados a la
satisfaccion de los usuarios.

Entonces, un aspecto que con frecuencia se han de encontrar los especialistas al
momento de determinar cambios en los procesos de una institucion, es la resistencia por
parte de los trabajadores, por la idea, que ronda en los ambientes y que es que todo
cambio persigue el despido de ciertos trabajadores o que algunos no podran adecuarse a
los cambios y generaria despidos; por lo mismo es conveniente desarrollar un
planeamiento de las diversas acciones con el fin de que los cambios se acepten y sean

parte la cultura de la organizacion y dejar de lado los temores.
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Tomando en cuenta el segundo objetivo especifico “Comprobar la relacion que
existe entre ejecutar y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019”; los resultados obtenidos a la aplicacion del estadistico de prueba Rho
de Spearman, se obtuvo, una significacion bilateral igual a 0.004 y considerando el “P”
valor, donde el alfa determinado fue igual a 0.05, permitiendo rechazar la hipotesis nula
y aceptar la hipdtesis alterna; ademas, en la investigacion se demostrd la existencia de
una relacion positiva moderada entre la dimension ejecutar y la calidad de atencion;
considerando el coeficiente de relacion igual a 0.612.

La investigacion “Gestion por Procesos y su Relacidn con la Mejora Continua en las
instituciones educativas estatales de nivel secundario del distrito de Mariano Melgar -
Arequipa 2018 Ponce (2019) encontro la existencia de una relacion significativa entre
las variables establecidas en su estudio, desarrolladas en las instituciones educativas
estatales del nivel secundario del distrito de Mariano Melgar, esto sustentado en el
coeficiente de correlacion de Pearson r = 0,502, mostrando una relacién positiva
moderada.

Es importante mencionar que, en las organizaciones, cuando se implica al personal
en los cambios a desarrollarse especialmente en la gestion por procesos, ello repercutira
en la ejecucion, pues como parte de la identificacion institucional y deseando también
generar un mejor nivel de aceptacion y satisfaccion de los clientes o usuarios, los
colaboradores deberdn mentalizar que depende de ellos el éxito de la mejora de los
procesos.

Considerando el tercer objetivo especifico “Describir la relacion que existe entre
verificar y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local de Angaraes
2019”; los resultados obtenidos, a la aplicacion del estadistico Rho de Spearman,

permitio hallar una significacion igual a 0.006 contrastado con el “P” valor igual a 0.05,
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permitiendo rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna; ademas, en la
investigacion se demostrd la existencia de una relacion positiva moderada entre la
dimension verificar y calidad de atencion; considerando el valor hallado del coeficiente
de correlacion igual a 0.588**.

(Taday, 2021) en su investigacion “Gestion por procesos y la mejora continua en las
Instituciones de Educacion Superior de la provincia de Tungurahua”, encontrd que existe
un nivel de relacion significativa entre las variables del estudio, sin embargo, se
evidencio en el trabajo de campo, que el personal docente, administrativo y trabajadores
mostraron un desconocimiento de las herramientas utilizadas por la institucion para
disefiar flujogramas de procesos, conllevando a que los procesos no tengan un sustento
adecuado para su cumplimiento y habiendo mucho por trabajar para alcanzar una mejora
continua.

Tomando en cuenta el antecedente y los resultados de la presente investigacion,
permite identificar la importancia que tiene la verificacion como parte del proceso de
gestion; si las actividades que se realizan van en la misma orientacion de los objetivos
establecidos o es que hay ciertos problemas que no permiten desarrollarlos como tal; es
decir considerarlos como un factor de retroalimentacion respecto a lo planificado.

El cuarto objetivo especifico en la investigacion se detalld: “ldentificar la relacion
que existe entre intervenir y la calidad de atencidn en la unidad de gestién educativa local
de Angaraes 2019”; donde habiendo aplicado el estadistico de prueba Rho de Spearman
para medir la relacion entre la dimension intervenir y la variable, calidad de atencion, se
hallé una significacion igual a 0.001; que considerando el “P” valor, donde el alfa es
igual a 0.05, entonces lo hallado permitid rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis
alterna; respecto al coeficiente de relacion hallado igual a 0.553**, considerada como

una relacion positiva moderada de lainvestigacion.
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En la investigacion: “Gestion de Procesos en el Area Administrativa del Colegio
Remedios Catalina Amaya Riohacha” (Martinez, 2021), establecié que se evidencio la
importancia que tiene para la institucion, la gestion por procesos; y que posibilito a los
especialistas afirmar que estan dadas las condiciones para que mediante el disefio del
modelo de gestion el &rea administrativa del colegio pueda transformarse hacia la gestion
por procesos, es decir existen las condiciones adecuadas, que permitira satisfacer los
requerimientos de los usuarios y generar valor en el funcionamiento de departamento
administrativo de la institucion.

Coincidentemente en el presente informe final, se incide en detectar la necesidad de
aplicar la teoria de gestion por procesos; y que la aplicacion de la misma pueda beneficiar
no solo a la institucion sino a los usuarios, por o mismo, es prioritario desarrollar el
diagnostico de los procesos y planear y generar los modelos de proceso que posibiliten

lo que busca la institucion.

CONCLUSIONES
1) En la investigacion se llegé a la conclusion de que, si existe relacion positiva
moderada entre la gestién de procesos y la calidad de atencion en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Angaraes 2019, siendo el valor de coeficiente de
correlacion hallado igual a 0.680**; ademas, se encontro que la significancia bilateral
de las dos variables de estudio fuera igual al de orden 0,001; que posibilito rechazar
la hipotesis nula.

2) Se identificé la relacion existente entre la dimension planificar y la variable calidad
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de atencion en la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes 2019, habiendo
encontrado un nivel de correlacion positiva alta, sustentado por el valor hallado del
coeficiente igual a 0.741** y validando la hipdtesis planteada pues se hallé una
significacion bilateral igual a 0.000.

Se comprobd que existe una relacion positiva moderada entre la dimension ejecutar
y la variable calidad de atencion en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Angaraes 2019, habiendo hallado, un coeficiente de correlacién 0.612**; también se
pudo hallar una significacion bilateral del orden de 0,004, que posibilito rechazar la
hipotesis nula.

Los resultados de la investigacion permitieron describir la relacion obtenida entre la
dimension verificar y la variable calidad de atencion; teniendo un nivel de positiva
moderada en la Unidad de Gestién Educativa Local de Angaraes 2019, siendo el
coeficiente de correlacion hallado igual a 0.588**; ademés, se pudo hallar la
significacion bilateral igual 0.006, lo que posibilito rechazar la hipétesis nula.

Se identifico que, la existencia de una relacion positiva moderada entre la dimensién
intervenir y la variable calidad de atencion, en la Unidad de Gestion Educativa Local
de Angaraes 2019; siendo el coeficiente de correlacion igual a 0.553**, ademas, se
hallé la significacion bilateral igual a 0.001, que posibilito rechazar la hip6tesis nula

de la investigacion.
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RECOMENDACIONES
1) Se recomienda a los directivos de la institucion, desarrollar un diagnostico a los
procesos diversos existentes para las acciones de trdmites que ejecutan los usuarios e
identificar los que suelen presentar problemas sustentados en aspectos del personal,
de infraestructura, de implementacion tecnologica o de conocimientos de la
respectiva gestion; y buscar modificar los procesos y conllevarlos a ser mas
productivos en beneficio de los usuarios como de la misma institucion.

2) Se recomienda a los directivos de la institucion, planificar acciones de adaptacion de
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modelos de gestion por procesos Yy, por consiguiente, involucrar en los ajustes o
cambios de los procesos a todo el personal; siendo necesario previamente realizar
talleres para poder obtener sugerencias de los trabajadores de los posibles cambios a
desarrollar.

Se recomienda, a los directivos de la institucion, motivar al personal para poder
ejecutar adecuadamente los procesos y descartar todo tipo de vicios que conllevan a
generar modificaciones a los procesos establecidos y realizar seguimientos constantes
para conocer los puntos débiles del proceso determinado; ademas, realizar la
implementacién adecuada para posibilitar una mejor gestion en la labor de los
colaboradores.

Se recomienda realizar las acciones de verificacion de los diversos aspectos que
conllevan a desarrollar cada uno de los procesos de gestion; desde los tiempos, de la
calidad de servicio, la implementacion y mantenimiento de los aspectos tecnologicos
y de los mismos ambientes de labores de los trabajadores y que se orienta al servicio.
Se recomienda a los directivos, realizar la intervencion en los aspectos que generen
atencion para el desarrollo adecuado de las acciones establecidas en los procesos,
tomando ello como referencia para poder contar con retroalimentacion y programar
acciones de mejora; desde las capacitaciones a los trabajadores, de la implementacion
y mantenimiento de herramientas de gestion, ambientes de atencion al usuario,

horarios de trabajo y hasta la rotacion correspondiente de los colaboradores.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Gestion por Procesos y Calidad de Atencion en la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes 2019
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Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

Variables

Metodologia

;Cual es la relacion entre la
gestion por procesos y la calidad
de atencion en la unidad de gestion
educativa local de Angaraes 20197

Establecer la relacion entre la gestion por
procesos y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019

Existe relacion significativa entre la
gestion por procesos v la calidad de
atencion en la unidad de gestion
educativa local de Angaraes 2019,

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

1

;Cual es la relacion entre
planificar y la calidad de
atencion en la unidad de gestion
educativa local de Angaraes
2019?

1) Identificar la relacion que existe entre
planificar y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019

1) Existe relacion significativa entre
planificar y la calidad de atencion en
la unidad de gestion educativa local
de Angaraes 2019

2)

;Cual es la relacion entre
ejecutar y la calidad de atencion
en la wunidad de gestion
educativa local de Angaraes
2019?

?) Comprobar la relacion que existe entre
ejecutar y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019

) Existe relacion significativa entre
ejecutar y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019

5)

;Cual es la relacion entre
verificar y la calidad de atencion
en la wunidad de gestion
educativa local de Angaraes
2019?

B) Describir la relacion que existe entre
verificar y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019

3) Existe relacion significativa entre
verificar y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019

)

;Cual es la relacion entre
intervenir y la calidad de
atencion en la unidad de gestion
educativa local de Angaraes
2019?

1) Identificar la relacion que existe entre
intervenir y la calidad de atencion en la
unidad de gestion educativa local de
Angaraes 2019.

1) Existe relacion significativa entre
intervenir y la calidad de atencion en
la unidad de gestion educativa local
de Angaraes 2019.

Variable I:
Gestion por
procesos

Dimensiones:
Planear
Ejecutar
Verificar
Intervenir

Variable II:
Calidad de atencion

Dimensiones:

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Método: General: Cientifico

Tipo de investigacion: basico

Nivel de investigacion:
Correlacional

Disefio: No  experimental -
transaccional

o
/"
M r
\ '
[+ H
Dande;
M = Mgsita
O = Dbsanvacsn o8 V.1

10 = Obseivascidn de oV 2
¢ = Comalacién anlra dichas variables

Poblacion: conveniencia 20
personas entre administrativos y
docentes administrativos

Muestra: censal

Técnicas: Encuesta.

Instrumentos: El Cuestionario.
Técnicas de procesamiento vy
analisis de datos:

Estadistica descriptiva:
Distribucion  de frecuencias en
tablas y grafico

Estadistica inferencial:

Estadistico descriptivo Rho de
Spearman




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de variables
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES TIPO DE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES VARIABLES MEDICION
La variable Gestion por Nivel de cumplimiento de
Planificar ..
procesos, al ser una actividades
1""":5“9“0" dc. '|?wel E Nivel de resultados definidos
correlacional, posibilitara jecutar
medir a través de las T
“La gestién por procesos es | .. ) : , Nivel de control de causas
& por pro dimensiones del estudio, Verificar
Variable 1 la forma de gestionar la los cuales <o Escala de Likert
organizacion por procesos lancacion e'ccucic’snl Nivel acciones correctivas de 1. Nunca
) en busca de la calidad | P . ] ’ procesos realizados 2. Casi nunca
Gestion por . verificacion e .
afadiendo wvalor a los | . . 3. A veces
Procesos . - intervencion, para tal .
procesos hacia un objetivo efecto serd necesario el 4. Casi siempre
comin orientado hacia los ’ ORDINAL 5. Siempre
., desarrollo del
resultados en funcion a las | . .
. instrumento  respectivo,
necesidades de los . .
. - . (cuestionario), la cual
clientes”. {Contreras, Intervenir

Olaya, & Matos, 2017, p.
15)

presentara una serie de
preguntas por dimension
y por indicador, con una
escala ordinal de Likert;
posteriormente s
procesarin  los
haciendo uso del software
SPSS, en su version 25.

datos.
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES TIPO DE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES VARIABLES MEDICION
Apariencia de las instalaciones
Elementos Apariencia del Personal
tangibles Apariencia de los materiales para
comunicacion
La wvariable Calidad de Eficacia
) atencion, para ser medido Responsabilidad
Variable 2 y analizado, necesita del Muestra de interés en solucion de
desarrollo del Fiabilidad prgblemag Escala de Likert
Ca]idad' de Serna, (2006) “La calidad | instrumento que Tiempo de atencion I. Nunca
wisnclin de atencion es el conjunto | posibilitara presentar Exento de errores 2. Casinunca
de estrategias que una preguntas relacionadas a Atencion rapida 3. A veces
compaiiia disefia para las dimensiones: Solucion de 4. Casi siempre
satisfacer, mejor que sus Fiabilidad, Sensibilidad, | Capacidad de Inquictudes ORDINAL 5. Siempre
competidores, las Seguridad, Empatia vy respucata Informacién con
necesidades y expectativas | Elementos tangibles; en precision
de sus clientes externos™. la escala de Likert, y Seguridad en sus
(p. 19). haciendo uso del software Transacciones
SPSS en su version 25, Amabilidad del
para el anilisis de las Seguridad Personal
estadisticas descriptivas e Conocimiento y
inferenciales. confianza
Atencion
Empatia individualizada

Horarios de trabajo
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VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

RESPUESTA

VALORACION

Siempre

Casl slempre
A viooes
Casi nunca

Munen

Relacidon entre
la variable ¥ la
dimensiin

Relacidn entre | Relaciin entre | Relaciin entre

la dimensidn ¥ | indicador y el | el items v Ia
el indicador items apciin de

respuesia

OBSERVACIONES

Si_| No

Si | No | Si | No| Si | No

Gestion por procesos

Planificar

Tiene conocimiento si la institucién desarrolla actualizaciones en el plan
estratégico en la actualidad

La institucion de educacion regional hace capacitaciones sobre los
procedimientos especificos para las acciones de cada drea de la entidad.

Nivel de

Los objetivos laborales a alcanzar son claros y precisos para los empleados
de la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes

cumplimiento

Las metas que se establecen dentro de la planeacion organizacional son de
conocimiento de todo el personal administrativo

de actividades

Se elaboran cronogramas de actividades laborales para los planes de corto,
mediano y largo plazo la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes

Los programas de actividades de desarrollo institucional son considerados
en los planes a futuro.

Mensualmente se realizan planes laborales para cada drea de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Angaraes

Ejecutar

Ud. se identifica cuando se promueven la implementacion de acciones de
mejora en la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes

Nivel de

Considera usted que se efectiia una adecuada supervision de la ejecucion
de las actividades

resultados
definidos

Optimizar los diversos procesos en la entidad repercute en la calidad de
atencion a los usuarios

Cree Ud. que la entidad tiene procesos dindmicos para el cumplimiento de
sus objetivos

Los procesos de la entidad se encuentran debidamente definidos e
incorporados en el plan estratégico

Verificar

Los asuntos generales de la institucion, estin relacionados con la adecuada
atencion de los usuarios

Nivel de

Los materiales o recursos de la entidad estin debidamente controlados por
el érgano de control interno

control de
causas

En la entidad se realiza una adecuada comprobacion de resultados para un
determinado periodo

La accion de validar mejoras en los procesos tiene garantizado una mejor
apreciacion de la gestion por los usuarios

Se efectlia un andlisis de los resultados de manera permanente en la
Gestion Educativa Local de Angaraes

Intervenir

Nivel

En la entidad se preocupan por la bisqueda de los detalles que mejoren la
gestion de los procesos

acciones
correctivas de

Se efectia una adecuada documentacion de procesos realizados en un
pericdo determinado

procesos

realizados

Se mide la capacidad y desempefio de los colaboradores en el
cumplimiento de los objetivos de forma eficiente
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= RESPUESTA VALORACION
E = - Relacidin entre | Relacion enire Relaciin entre R('Il_('iﬁu enire )
- e ) . 2 = » g = | lavariahle la dimensién v | indicador y el | el items y la OBSERVACIONES
E DIMENSION INDICADORES ITEMS E _E g — 5 dimensién el indicador items opciin de
= f k| - Z Es respuesta
= “ - Si | No | Si | No [ Si | No ] Si | No
Apariencia de lag] La institucion cuenta con equipos de apariencia modema para
instalaciones garantizar un servicio adecuado.
Elementos Apariencia del LJ'- acciones institucionales -;u11sldcm11 la implementacion de
. Personal infraestructura adecuada v atractiva.
tangibles Apariencia de lo§ Los colaboradores presentan una apariencia pulera en las actividades
materiales para orientadas a todo usuario.
comunicacion | Los colaboradores mangjan elementos visibles de informacion de
trimites que son adecuados para los usuarios
Eficacia La institucién cumple con el servicio de forma segura.
Responsabilidad [ 3 institucion cumple con los tramites de los documentos solicitados
Muestra de en el tiempo exacto.
Fiahilidad interés en Cuando un usuario tiene algin problema con los tramites, la
solucion de institucién muestra un sincero interds en solucionarlo
problemas La institucion cumple con la entrega de los documentos tramitados de
iempo de forma oportuna
£ atencion La institucion tiene permanente disponibilidad del servicio que
E Exento de erroreq ofrece.
= Los colaboradores de la institucion informan a los usuario el tiempo
: que tomara atenderlos
s Atencion ripida | Si en el proceso de entrega del servicio sufre alguna alteracion, los
= | Capacidad de Solucién de | colaboradores tienen disposicion para ayudar a solucionar el
E respuesta Inquietudes problema.
:: Informacion con| Los tiempos de espera y respuesta a una entrega de un servicio
precision tramitado o solicitado son los adecuados.
El personal de la institucion nunca esta demasiado ocupado para
responder sobre las dudas de los usuarios
Seguridad en sus| Los servicios que brinda la institucion cuentan con la garantia de ser
Transacciones | atendidos por la normatividad existente.
Seguridad Amabilidad del | Los colaboradores brindan confianza en el trato ¥ atencion a los
Personal usuarios.
Conocimiento v| Los colaboradores estin capacitados para que el usuario sienta
confianza | seguridad al interior de la institucion cuando es atendido.
Los colaboradores de la institucion brinda a los usuarios una atencidn
Atencion personalizada
individualizada | La accesibilidad hacia los directivos de la institucion es la adecuada.
Empatia Horarios de Los horarios de atencion hacia los usuarios es la mas conveniente.

trabajo

Los pedidos de servicios son debidamente comprendidos y atendidos
por los colaboradores de la Gestion Educativa Local de Angaraes
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION JUICIO DE EXPERTO

Tesis: “Gestion por Procesos y Calidad de Atencién en la Unidad de Gestidén Educativa Local

de Angaraes 2019”

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a5 donde

1.-Nunca2.-Casi huncaj3.-A vecesy.-Casi siempre5.-Siempre

VARIABLE [: Gestion por Procesos

N°

VALORACION

iTEMS

1‘2|3|4|5

TOTAL

PUNTAJE
FINAL

PLANEAR

Tiene conocimiento si la institucion desarrolla actualizaciones en el plan estratégico en la actualidad

La institucion de educacion regional hace capacitaciones sobre los procedimientos especificos para
las acciones de cada area de la entidad.

Los objetivos laborales a alcanzar son claros y precisos para los empleados de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Angaraes

Las metas que se establecen dentro de la planeacién organizacional son de conocimiento de todo el
personal administrativo

Se elaboran cronogramas de actividades laborales para los planes de corto, mediano y largo plazo Ia|
Unidad de Gestidn Educativa Local de Angaraes

Los programas de actividades de desarrollo institucional son considerados en los planes a futuro.

Mensualmente se realizan planes laborales para cada area de la Unidad de Gestidn Educativa Local

de Anaaraes

EJECUTAR

Ud. se identifica cuando se promueven la implementacion de acciones de mejora en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Angaraes

Considera usted que se efectlia una adecuada supervision de la ejecucion de las actividades

10

Optimizar los diversos procesos en la entidad repercute en la calidad de atencion a los usuarios

1"

Cree Ud. que la entidad tiene procesos dinamicos para el cumplimiento de sus objetivos

12

Los procesos de la entidad se encuentran debidamente definidos e incorporados en el plan estratégico

VERIFICAR

13

Los asuntos generales de la institucion, estan relacionados con la adecuada atencién de los usuarios

14

Los materiales o recursos de la entidad estan debidamente controlados por el érgano de control interno|

15

En la entidad se realiza una adecuada comprobacion de resultados para un determinado periodo

La accién de validar mejoras en los procesos tiene garantizado una mejor apreciacién de la gestion
por los usuarios

Se efectla un andlisis de los resultados de manera permanente en la Gestion Educativa Local de
Angaraes

INTERVENIR

En la entidad se preocupan por la busqueda de los detalles que mejoren la gestion de los procesos

Se efectlia una adecuada documentacién de procesos realizados en un periodo determinado

Se mide la capacidad y desempefio de los colaboradores en el cumplimiento de los objetivos de forma
eficiente




VARIABLE II: Calidad de Atencién
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N° VALORACION PUNTAJE
ITEMS 3| 4 TOTAL " EiNaL
Tangibilidad

1 |La institucion cuenta con equipos de apariencia moderna para garantizar un servicio adecuado.

2 |Las acciones institucionales consideran la implementacion de infraestructura adecuada y atractiva.

3 |Los colaboradores presentan una apariencia pulcra en las actividades orientadas a todo usuario.

4 |Los colaboradores manejan elementos visibles de informacion de tramites que son adecuados para
los usuarios

Fiabilidad

5 |La institucion cumple con el servicio de forma segura.

6 |La institucion cumple con los tramites de los documentos solicitados en el tiempo exacto.
Cuando un usuario tiene algin problema con los tramites, la institucién muestra un sincero
interés en solucionarlo
La institucion cumple con la entrega de los documentos tramitados de forma oportuna
La institucion tiene permanente disponibilidad del servicio que ofrece.

Capacidad de respuesta

10 |Los colaboradores de la institucion informan a los usuario el tiempo que tomara atenderlos

11 |Si en el proceso de entrega del servicio sufre alguna alteracion, los colaboradores tienen
disposicion para ayudar a solucionar el problema.

12 |Los tiempos de espera y respuesta a una entrega de un servicio tramitado o solicitado son
los adecuados.

13 |El personal de la institucion nunca esta demasiado ocupado para responder sobre las dudas
de los usuarios

Seguridad

14 |Los servicios que brinda la institucidn cuentan con la garantia de ser atendidos por la
normatividad existente.

15 |Los colaboradores brindan confianza en el trato y atencion a los usuarios.

16 |Los colaboradores estan capacitados para que el usuario sienta seguridad al interior de la
institucion cuando es atendido.

Empatia

17 |Los colaboradores de la institucion brinda a los usuarios una atencién personalizada

18 |La accesibilidad hacia los directivos de la institucion es la adecuada.

19 |Los horarios de atencién hacia los usuarios es la mas conveniente.

20 |Los pedidos de servicios son debidamente comprendidos y atendidos por los colaboradores|

de la Gestion Educativa Local de Angaraes




Anexo 5: Confiabilidad y validez del instrumento

MATRIZ DE VALIDACION
RESPUESTA VALORACION OBSERVACION YiO
w RECOMEMENDACIONES
@ RELAGION RELACION ENTRE | RELACIOWEWTRE | RELACION ENTRE
E DIMENSION | DICADOR ITEMS E a ENTRE LA frpi——— INDICADORY EL ELiTEMs LA
= e| 5] 2| 8 VARAIBLE Y EL INDICADOR iTeus QFCIONDE
= Flal i 5 8 | eonenson RESPUESTA
m | S| =] S| == ] el N ] ] E] [T
Tiane_mnn:imienlﬂ si la institucion desarrolla actualizaciones en el plan estratégicoen la | X X X X X
La institucion de educacion regional hace i sobre los pi X X X X X
pspecificos para las acciones de cada drea de la entidad
fos queﬂvns laborales a alcanzar son claros y precisos para los empleados de la Unidad de | X X x X x
Nivel de [Gestion Educativa Local de Angaraes
Planear |cumplimiento de| 25 metas que se - dentro de 12 son de de | X X X X X
L jodo el personal
[Se elaboran cronogramas de aclividades laborales para los planes de corfo, mediano y largo | X x x X X
plazo la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes
;Iots programas de aclividades de desarrollo institucional son considerados en los planes a | X X X X X
uro.
Mensualmente se realizan planes laborales para cada drea de la Unidad de Gestion | X x x X x
Educativa Local de Angaraes
Ud. se identifica cuando se promueven la implementacion de acciones de mejoraen la | X X X X X
Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes
Considera usted que se efectla una adecuada supervision de la ejecucion de las | X X X X X
8 Nivel de i
g Ejecutar resultados optimizar los diversos procesos en la entidad repercute en la calidad de atencidn a los | X X X X X
= definidos usuarios
’g Cree Ud. que la enfidad fiene procesos dindmicos para el irmie de sus objefivos X X X X X
5 Los procesos de la entidad se K definidos e enelplan | X X X X X
E esiratégico
& Los asuntos generales de la institucion, estan relacionados con la adecuada atencidn de los | X
usuarios X X X X
Los materiales o recursos de la enfidad estan debidamente controlados por el drgano de | X X X X X
X control inferno
Verificar Nivel de control ["En 1 entidad se realiza una adecuada de para un X X X X X
de causas periodo
La accion de validar mejoras en los procesos tiene garantizado una mejor apreciacion de la | X X X X x
gestion por kos usuarios
Se efectla un andlisis de los resultados de manera permanente en la Gestion Educativa | X X X X X
Local de Angaraes
En la enfidad se preocupan por la bisqueda de los detalles que mejoren la gestion de los | X
oCescs X X X X
Nivel acciones
.| comectivas de [ Se efecila una adecuada d t de procesos realizados en un periodo | X
imrvenir procesos determinada N X N X
realizados | S mide la capacdad y fio de los en el i de los | X
objetivos de forma eficiente X X X x
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Gestién por procesos
DIRIGIDO A: COLABORADORES
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: NEFTALI LLIHUA CARRASCO
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

VALORACION:

Muy bueno Bueno X Regular Malo

FIRMA DEL EVALUADOR



RESPUESTA VALORACION OBSERVACION YiO
RECOMEMENDACIONES
w RELACION RELACION RELACION RELACION
@ . ENTRE LA ENTRE LA ENTRE ENTRE EL
= DIMENSION INDICADOR ITEMS 2| . VARAIBLEY | DIMENSION Y INDICADORY ITEMS Y LA
x £ 2 LA EL INDICADOR EL ITEMS OPCION DE
= gl 3 E H] g| DMENSION RESPUESTA
5 7 = 3 HIE] | NO [ sI [ NO E NO sl | NO
Wl oo| = =
) . La institucidn cuenta con equipes de apariencia modema para X
stalaciones - —— - —
A Las acciones la de X
Apariencia del i " X X X X
y afractiva
Tangibilidad Personal Los colaborad Jora en 1as acividad X
Apariencia de los o5 - una pulcra en las X X X X
materiales para 2 [odo usuaro.
P Los colaboradores manejan elemenfos visibles de informacion de | X X X X X
comunicacion - .
framites que son adecuados para los usuarios
Eficaci La institucién cumgle con el servicio de forma segura. X X X X X
- La institucién cumple con los tramites de los documentos solicitades en | X
Responsabilidad " X X X X
3 - el fiempo exacio.
Muestra de interés — - — ——
Flabilid - Cuando un usuario tiene algin problema con los tramites, la institucion | X
ad en solucion de N . - X X X X
= T — muestra un sincero interés en
= P . La institucién cumple con |a enfrega de los documentos framitados de | X
o Tiempo de atencion forma oportuna X X X X
= Exento de errores |2 0poruna
l-l'_l i La institucion tiene del servicio gue ofrece. X X X X X
<< Los colaboradores de la institucidn informan a los usuario el tiempo | X P X X X
w que tomara
a Atencion ripida
Solucian de Si en el proceso de entrega del servicio sufre alguna alteracion, los | X X X X X
g Capacidad de ; N A laborad: tignen disposicién para ayudar a i &l problema.
5 P Informacién con Los tiempos de espera y respuesta a una entrega de un servicio | X X X M X
<< precision tramitado o solicitado son los adecuados.
o El personal de la institucidn nunca esid demasiado ocupado para | X X X X X
r',; responder sobre las dudas de los usuarios
= Seguridad en sus Los servicios que brinda la institucién cuentan con la garantia de ser | X X X X X
Transacciones tendidos por la idad exisiente.
Amabilidad del Los colaboradores brindan confianza en el trato y atencion a los | X X X X X
Seguridad Personal USUAMCS.
Conocimiento y Los colaboradores estdn capacitados para que el usuario sienta | X
confianza del seguridad al interior de la institucién cuando es atendido. X X X X
personal
Los colaboradores de la institucion brinda a los usuarios una atencion | X X X M X
Atencid personalizada
Emnatia e La fidad hacia los directivos de la institucion es la adecuad: X X X X X
P ~ Los horarios de atencion hacia los usuarios s la mas conveniente. X X X X X
Horarios de trabajo — - —— - — —
Los pedidos de servicios son ¥ X P x X X
por los de la Gestign Educativa Local de Angaraes

DIRIGDO A: COLABORADORES
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Calidad de Atencién

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: NEFTALI LLIHUA CARRASCO

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

VALORACION:

Muy bueno

Bueno X [ Regular Malo

FIRMA DEL EVALUADOR



RESPUESTA VALORACION OBSERVACION Y/O
=] RECOMEMENDACIONES
E N [ N RELACION RELACION ENTRE | RELACION ENTRE | RELACION ENTRE
= DRENSCON|  SicADOR ITEMS g - ENTRE LA LA DIMENSION Y INDICADORY EL ELITENS Y LA
< sl B ¢ VARAIBLE Y EL INDICADOR OPCION DE
> El g | 2| 8| LADMENSION RESPUESTA

HE IR I (] El NO si (1) E] NO
[Miene conocimiento si la institucién desarrolla actualizaciones en el plan estratégico en la |X X X X X
petualidad
La institucion de educacién regional hace capacitaci sobre los procedimientos X X X X X
specificos para las accicnes de cada area de |a enfidad
|Los objetivos laborales a alcanzar son claros y precisos para los empleados de la Unidad de  [X X X X X
Nivel d |Gestion Educativa Local de
Pl e e 4|25 metas que se establecen dentro de la planeacion organizacional son de conocimiento de (X X X X X
anear |« actividades jodo el personal administrativo
[Se elaboran cronogramas de actividades laborales para los planes de coro, mediano y largo X X X X X
lazo la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes
Los programas de actividades de desarrollo institucional son considerados en los planes a  [X X X X X
uturo.
Mensualmente se realizan planes laborales para cada 4rea de la Unidad de Gestion [X X X X X
Educativa Local de Angaraes
Ud. se identifica cuando se promueven la implementacion de acciones de mejora en la [X X X X X
Unidad de Gestion Educafiva Local de Angaraes
Considera usted que se efectia una adecuada supervision de la ejecucion de las [X X X X X
Nivel de actividades
§ 8 Ejecutar |  resultados optimizar los diversos procesos en la entidad repercute en la calidad de atencién a los [X X X X X
=] definidos usuarios
Q § Cree Ud. que la entidad tiene procesos dinamicos para el de sus objetivos P x x x X
ﬁ & Los procesos de la entidad se encuentran debidamente definidos e incorporados en el plan  [X X X X X
<o estratégico
Los asuntos generales de la institucion, estan relacionados con la adecuada atencion de los  [X X X X X
usuarios
Los materiales o recursos de la entidad estan debidamente controlados por el érgano de [X X X X X
control interno
i Nivel de control ["En Ta entidad se realiza una adecuada comprobacion de resultados para un determinado [X X X X X
Verificar de h
causas | periodo
La accion de validar mejoras en los procesos fiene garaniizado una mejor apreciacion dela  [X X X X X
gestion por los usuarios
Se efectda un andlisis de los resultados de manera permanente en |a Gestion Educativa [X X X X X
Local de Angaraes
En la entidad se preocupan por la bisqueda de los detalles que mejoren la gesion de los [X X X X X
procesos
Nivel acciones
Intervenir correctivas de [~ Se efectla una adecuada documentacion de procesos realizados en Un penodo [X X X X X
procesos | determinado
realizados | "Se mide la capacidad y desempefio de los colaboradores en el cumpl de los X X X X X
objetivos de forma eficiente

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Gestién por procesos

DIRIGIDO A: COLABORADORES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO:

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: MTRO. EN ADMINISTRACION

VALORACION: BUENO

GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL

Muy bueno

Bueno X

Regular |

Malo

Mtro. FREDI PAUL GUTIERREZ MEZA
'COORDINADOR DE PRACTICAS PRE PROFESIONALES
FACULTAD DE CCAACC

FIRMA DEL EVALUADOR



RESPUESTA VALORACION OBSERVACION Y0
RECOMEMENDACIONES
w RELACION RELACION RELACION RELACION
o 5 c ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL
Q DIMENSION INDICADOR ITEMS VARAIBLE ¥ DIMENSION Y INDICADORY ITEMS ¥ LA
z g LA EL INDICADOR EL ITEMS OPCION DE
< e E g DIMENSION RESPUESTA
= 2| 7 § HE:
HE: g| E[ST [NO [ST [NO [SI [NO |SI [NO
w ol | 0| Z
. La institucion cuenta con equipos de apariencia modema para 3 X X X X
Apariencia de las garantizar un servicio adecuado
Instalaciones _
Apariencia del Las acciones institucionales consideran la implementacién de X X X X
Tangibilidad Personal infraestructura adecuada y airactiva.
Apariencia de los Los colaboradores presentan una apariencia pulcra en las actividades X X X X
materiales para orientadas a todo usuario.
comunieacion Los colaboradores manejan elementos visibles de informacion de X X X X
tramites que son adecuados para los usuarios
fcaci La institucion cumple con el servicio de forma segura. X X X X
R Eficacia La institucion cumple con Tos framites de fos documentos solicitados en X X X X
esponsabilidad
L el tiempo exacto.
Muestra de interés _
Fiabilidad en solucion de Cuando un usuario tiene algun problema con los tramites, Ia institucion X X X X
problemas muesira un sincero interés en solucionario
= Tiempo de atencion | [a institucion cumple con la enirega de los documentos ramitados de X X X X
8 Exento de errores forma oportuna
E La institucion tiene permanente disponibilidad del servicio que ofrece. X X X X
'E Los colaboradores de la institucion informan a los usuario el iempo X X X X
w L que tomara atenderlos
a Atencién ripida Sien el proceso de entrega del servicio sufre alguna alteracion, fos X X X X
i Solucion de " il d : ! :
E'( Capacidad de Inquietudes colaboradores tienen disposicion para ayudar a solucionar el problema,
a Respuesta 4 r} - - -
= Informacién con Los tiempos de espera y respuesta a una entrega de un servicio X X X X
= precision tramitado o solicitado son los adecuados.
o — -
. El personal de la institucién nunca estd demasiado ocupado para X X X X
o responder sobre las dudas de los usuarios
Seguridad en sus Los servicios que brinda la institucion cuentan con la garantia de ser X X X X
Transacciones atendidos por la normatividad existente.
. Amabilidad del Los colaboradores brindan confianza en el trato y atencion a los X X X X
Seguridad Personal usuarios.
Conocimiento y -
confianza del Los colaboradores estén capacitados para que el usuario sienta X X X X
personal seguridad al interior de la insitucion cuando es atendido.
Los colaboradores de la institucién brinda a los usuarios una atencion X X X X
. personalizada
Atencion _ _ _
Empatia individualizada [a accesibiidad hacia los directivos de Ta insfitucion es la adecuada. X X X X
Horarios de trabajo Los horarios de atencion hacia los usuarios es la mas conveniente X X X X
Los pedidos de servicios son debidamente comprendidos y atendidos X X X X
por los colaboradores de la Gesfion Educativa Local de Angaraes
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Calidad de Atencion

DIRIGDO A: COLABORADORES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: MTRO. EN ADMINISTRACION

VALORACION: BUENO

Muy bueno

Bueno X

Regular Malo

DOR DE PRACTICAS PRE PROFESIONALES
FACULTAD DE CCAALC

FIRMA DEL EVALUADOR
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RESPUESTA VALORACION OBSERVACION Y/O
w RECOMEMENDACIONES
] - RELACION RELACONENTRE | REL RELACION ENTRE
B DIMENSION INDICADOR ITEMS § - ENTRE LA LA DIMENSION Y INDICADORY EL EL ITEl!SVLl
< E. H " i - EL INDICADOR ITEMS OPCIONDE
> i e ] - § LA DIMENSION RESPUESTA
al 8| <| &| 2w (0] Bl (0] Bl (0] 6] [T}
lene conocimiento si fa institucion desarrolla aclual en el plan égcoenla | X X X X X
a instilucion de educacion regional hace capacilaciones sobre los procedimientos | X X X X X
especificos para las acciones de cada area de la entidad MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Los objefivos laborales a alcanzar son claros y precisos para los empleados de la Unidad de | X X X X X -
Nivelde Gestion Educativa Local de Angaraes 5 Ty 1 ) ..
Planear [cumplimiento del-2% melas que se establecen deniro de la planeacion organizacional son de conoamienio de | X X X X X NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Gestién por procesos
odo el personal administrativo
ackidades Be elaboran cronogramas de actividades laborales para los planes de corto, mediano y largo | X X X X X DIRIGIDO A: COLABORADORES
lazo la Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes
Los programas de actividades de desarrollo insfitucional son considerados en los planesa | X X X X X APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: Meza Méndez Fernando
futuro.
Mensualmente se realizan planes laborales para cada area de la Unidad de Gestion | X X X X X .
Educativa Local de Angaraes GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: Bachiller en Administracién de Empresas
Ud. se idenfifica cuando se promueven la implementacion de acciones de mejora enla | X X X X X
Unidad de Gestion Educativa Local de Angaraes .
Considera usted que se efectia una adecuada supervision de la ejecucion de las | X X X X X VALORACION: BUENO
g Nivelde | actividades
g Ejecutar | resultados | optimizar los diversos procesos en la enfidad repercute en la calidad de atencion a fos | X X X X X
& definidos usuarios _ _ _ _
g Cree Ud. que la enfidad tiene procesos dinamicos para el cumpllrmerjlo de sus objefivos X X X X X Muy bueno Bueno X Regular ‘ Malo
5 Los procesos de la entidad se encueniran debidamente definidos e incorporados en el plan | X X X X X
w il
& Los asuntos generales de la institucion, estan rel dos con |a adecuada atencion delos | X
usuarios X X X X
Los materiales o recursos de la entidad esién debidamente controlados por el érgano de | X X X X X \ \\
Mimld I control interno )
vel de control [ Iz entidad se realiza una adecuada comprobacion de resultados para un deferminado | X i g
Verficar | ™ o causas peiodo p pa X X X X
La accion de validar mejoras en los procesos tiene garantizado una mejor apreciacion dela | X X X X X
gestion par los usuarios _ FIRMA DEL EVALUADOR
Se efectla un anélisis de los resultados de manera permanente en la Gestion Educativa | X X X X X
Local de Angaraes
En la entidad se preocupan por la bisqueda de los detalles que mejoren la gestion de los | X
Procesos X X X X
Nivel acciones
Iniervenir Cug;cgevsa:sde §e efe:cluji una adecuada documentacion de procesos realizados en un periodo | X X X X X
realizados  ["Se mide la capacidad y desempeno de los colaboradores en el cumplimiento de los | X
objetivos de forma eficiente X X X X




RESPUESTA 'VALORACION OBSERVACION Y/O
RECOMEMENDACIONES
w RELACIGN RELACIGN RELACION RELACION
@ i i ENTRELA ENTRELA ENTRE ENTRE EL
= DIMENSION INDICADOR ITEMS g VARAIBLE Y DIMENSION Y INDICADORY ITEMS ¥ LA
= E g LA EL INDICADOR EL ITEMS OPCION DE
= gl g g 2 5 DIMENSION RESPUESTA
5|2 E g Srw TWoO (S [NO [S [NO (ST [ NO
w| 8 «| 8§ 2
. La institucion cuenta con equipos de apariencia modema para X
"\‘ime'l“:"?’ de las garantizar un servicio adecuado. - X X X
A';‘:;:fc'i“ﬂ“sfl Las acciones institucionales consideran la implementacion de X X X X X
> i Ir; i
Tangibilidad Personal infr adecuada y afractiva. _ _
Apariencia de los Los colaboradores presentan una apariencia pulcra en las actividades X X X X X
rﬁﬂlrrmles ara orientadas a fodo usuario
wmu“imcﬁ@; Los colaboradores manejan elementos visibles de informacion de | X X X X X
frémites que son adecuados para los usuarios
Eficaci La institucién cumple con el servicio de forma segura, X X X X X
g a institucion cumple con los framites de los documentos solicitados en
R ‘°"ﬁdd La institucion cumple: con los framites de los d tos solicitad X X X x X
" ESPE’“? Hiad &l tiempo exacto.
Fiabilidad umr? e."“‘;“s Cuando un usuario tiene algun problema con los tramites, Ja instiucion | X X X X X
= en Srzbul?nO]gs ¢ muesira un sincero interés en solucionarlo
g Tiemppo de atencién La institucion cumple con la entrega de los documentos tramitados de | X X X X X
= Exento de errores | 10Ma oportuna —— —
w La insfitucion fiene permanente disponibilidad del servicio que ofrece. X X X X X
< Los colaboradores de la institucion informan a los usuario el tempo | X X X X X
g que fomara atenderlos
a Solucion de Si en el proceso de entrega del servicio sufre alguna alteracion, los | X X X X X
< | Capacidad de ID ".C":“d < laboradores fienen disposicion para ayudar a solucionar el problema.
% Respuesta In f;:?;:;iiilf:on Los tiempos de espera y respuesta a una enirega de un servicio | X X X X X
= rocision framitado o solicitado son los adecuados.
o p El personal de la institucion nunca estd demasiado ocupade para | X X X X X
o~ responder sobre las dudas de los usuarios
> Seguridad en sus Los servicios que brinda la institucién cuentan con la garantia de ser | X X X X
Transacciones atendidos por la normatividad existente.
Amabilidad del Los colaboradores brindan confianza en el trato y atencién a los | X X X X X
Seguridad Personal usuarios.
Conocimiento y Los colaboradores estan capacitados para que el usuario sienta | X
confianza del seguridad al interior de la insfitucion cuando es atendido. X X X X
personal
Los colaboradores de la institucion brinda a los usuarios una alencion | X X X X X
) , personalizada
o . d’i“dmﬁ" d La accesibllidad hacia los direcivos de la institucion es |a adecuada X X X X X
mpatia H::?a;m]s ud::: Ifn‘b:'u Los horarios de atencion hacia los usuarios es la mas convenienie. X X X X X
Y Los pedidos de servicios son debidamente comprendidos y atendidos | X X X X X
por los colaboradores de la Gesfion Educativa Local de Angaraes
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Calidad de Atencion
DIRIGDO A: COLABORADORES
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: Meza Méndez Fernando
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: Maestro en Administracion de Empresas

VALORACION: BUENO

Muy bueno Bueno X Regular | Malo

A
FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 7: Consentimiento informado

MINISTERIO DIRECCION REGIONAL DE UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA

DE EDUCACION EDUCACION HUANCAVELICA LOCAL ANGARAES

“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia”

Lircay, 11 de junio del 2021

° o - X ~ AN
A.
NATALI ROCIO VALVERDE TORRES.
HUANCAYO. -
ASUNTO : AUTORIZA EL CONSENTIMIENTO DE LA APLICACION DE LA
TESIS.

Tengo el agrado dirigirme a Ud., y hacerle llegar el saludo cordial
a nombre de la UGEL - Angaraes; asimismo en atencién al documento de referencia
cumplo en dar respuesta a lo peticionado, se autoriza el consentimiento para la
aplicacién de la tesis, denominada, “Gestién por proceso y calidad atencién en
la unidad de gestién educativa local de Angaraes 2019 ", en nuestra Institucién.

Sin otro en particular; aprovecho la ocasidn para expresarle las
muestras de mi especial consideracién y estima personal;

Atentamente,

GOBIERND REGIONAL DE HUANCAVIUCA

T s
O B e UGEL - ANGARAES

L. Acts, ANALI SACHA
JEFE DI REC USO8 HUMANOS
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Anexo 8: Fotos de la aplicacion del instrumento
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