
Caratula 

FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 

Caratula 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Sistemas de Información y Comunicaciones 

TRUJILLO - PERÚ 

2022 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE:
Ingeniera de Sistemas

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Innovación tecnológica y desarrollo sostenible 

Aplicación de la gestión por procesos para el control de las 

operaciones administrativas de la Unidad de Gestión Educativa 

Local ‘Utcubamba’, 2022 

ASESOR: 

Dr. Agreda Gamboa, Everson David (orcid.org/0000-0003-1252-9692)

 

  AUTORA: 

Uriol Rojas, Nadia Edith (orcid.org/0000-0003-1767-9550) 



ii 

Dedicatoria 

A mi Dios omnipotente y 

omnisciente quien siempre estuvo a mi 

lado. 

Nadia Edith 



iii 

Agradecimiento 

A la Universidad César Vallejo por la 

oportunidad de conseguir una meta 

importante en mi vida. 

A la Unidad de Gestión Educativa Local 

‘Utcubamba’, por brindarme la oportunidad de 

realizar la investigación. 

A mi Asesor de Tesis por las 

orientaciones y sugerencias en la 

investigación. 

La autora 



iv 

Índice de contenidos 

Pág. 

Carátula ......................................................................................................................... i 

Dedicatoria ................................................................................................................... ii 

Agradecimiento ............................................................................................................ iii 

Índice general .............................................................................................................. iv 

Índice de tablas ............................................................................................................ v 

Índice de figuras .......................................................................................................... vi 

Resumen .................................................................................................................... vii 

Abstract ..................................................................................................................... viii 

I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................ 1 

II. MARCO TEÓRICO ............................................................................................. 4 

III. METODOLOGÍA ................................................................................................. 9 

3.1. Tipo y diseño de investigación ....................................................................... 9 

3.2. Variables y operacionalización ....................................................................... 9 

3.3. Población, muestra y muestreo .................................................................... 10 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ........................................ 11 

3.5. Procedimientos ............................................................................................ 13 

3.6. Método de análisis de datos ......................................................................... 13 

3.7. Aspectos éticos ............................................................................................ 14 

IV. RESULTADOS .................................................................................................. 15 

V. DISCUSIÓN ...................................................................................................... 30 

VI. CONCLUSIONES ............................................................................................. 32 

VII. RECOMENDACIONES ..................................................................................... 33 

REFERENCIAS ......................................................................................................... 34 

ANEXOS ................................................................................................................... 37 



v 

Índice de tablas 

Pág. 

Tabla 1. Población .................................................................................................... 10 

Tabla 2. Resultado descriptivo del primer indicador .................................................. 15 

Tabla 3. Resultado descriptivo del segundo indicador .............................................. 16 

Tabla 4. Resultado descriptivo del tercer indicador ................................................... 17 

Tabla 5. Examen de normalidad del primer indicador ............................................... 19 

Tabla 6. Examen de normalidad del segundo indicador ........................................... 21 

Tabla 7. Examen de normalidad del tercer indicador ................................................ 23 

Tabla 8. Prueba Wilcoxon para el primer indicador ................................................... 25 

Tabla 9. Prueba Wilcoxon para el segundo indicador ............................................... 27 

Tabla 10. Prueba Wilcoxon para el tercer indicador .................................................. 29 



vi 

Índice de figuras 

Pág. 

Figura 1. Indicador de tiempo promedio del primer indicador. ................................... 15 

Figura 2. Indicador de tiempo promedio del segundo indicador. ............................... 16 

Figura 3. Indicador de tiempo promedio del tercer indicador. .................................... 17 



vii 

Resumen 

Esta investigación tuvo como objetivo mejorar el control de las operaciones 

administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022 mediante la aplicación de la 

gestión por procesos; el tipo es investigación fue aplicada y de diseño preexperimental. 

Se utilizó una muestra poblacional de 6 personas y 20 operaciones por semana. Se 

empleó la metodología Gestión por Procesos Orientado a Resultados (GPOR) para el 

desarrollo de la solución propuesta. Como resultados se tuvo que, para el primer 

indicador “Tiempo promedio de programación de las operaciones administrativas de la 

UGEL” hubo una reducción de 116 minutos (77.08%), para el segundo indicador 

“Tiempo promedio de cumplimiento de las operaciones administrativas de la UGEL” 

hubo otra reducción de 160 minutos (76.01%) y para el tercer indicador “Nivel de 

satisfacción del personal administrativo” hubo un aumento de 3 puntos (90.00%), lo 

cual permitió un resultado favorable de la propuesta técnica ofrecida. Como conclusión 

general se tuvo que, la aplicación de la gestión por procesos logró mejorar 

significativamente el control de las operaciones administrativas de la UGEL 

‘Utcubamba’ en el año 2022. 

Palabras clave: Gestión de procesos, control, operaciones administrativas, 

UGEL. 
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Abstract 

The objective of this research was to improve the control of the administrative 

operations of the UGEL 'Utcubamba' in the year 2022 through the application of 

process management; the type of research was applied and of pre-experimental 

design. A population sample of 6 people and 20 operations per week was used. The 

methodology Process Management Oriented to Results (GPOR) was used for the 

development of the proposed solution. The results showed that for the first indicator 

"Average scheduling time of the UGEL's administrative operations" there was a 

reduction of 116 minutes (77.08%), for the second indicator "Average compliance time 

of the UGEL's administrative operations" there was another reduction of 160 minutes 

(76.01%) and for the third indicator "Level of satisfaction of the administrative staff" 

there was an increase of 3 points (90.00%), which allowed a favorable result of the 

technical proposal offered. As a general conclusion, the application of process 

management significantly improved the control of the administrative operations of the 

UGEL 'Utcubamba' in the year 2022. 

Keywords: Process management, control, administrative operations, UGEL. 
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I. INTRODUCCIÓN

Internacionalmente, Vargas (2020) sostuvo que, las empresas se han 

ajustado a un mundo digital ferozmente competitivo y global que demanda un 

óptimo resultado para un manejo corporativo eficiente. Empero, algunos todavía 

usan la gestión funcional o específica del área laboral en los registros contables 

rápidos corporativos, en la que a menudo genera rivalidad entre ellas. También, 

el manejo de los datos y el diálogo es muy cerrado debido a que cada 

departamento actúa de forma autónoma, haciendo innecesario la labor y el 

conflicto dentro de la empresa (TDX, 2018). 

Quiroga (2020) manifestó que, ciertas organizaciones buscan mejorar la 

rentabilidad mediante una metodología que les ayuden a mejorar sus procesos y 

se esfuerzan constantemente por el mejoramiento continuo.  

A nivel nacional, Garbanzo (2015) afirmó que, ciertas organizaciones 

enfrentan la necesidad de implementar cambios organizacionales en funciones y 

procesos. Algunos de estos cambios ocurrieron repentinamente a medida que se 

establecieron rápidamente formas de trabajo (teletrabajo) para limitar el 

movimiento y permitir que las personas trabajen a pesar de las restricciones 

gubernamentales (Silva, y otros, 2022). 

En este contexto, se tiene a la Unidad de Gestión Educativa Local 

‘Utcubamba’, que es la oficina de manejo descentralizado del Ministerio de 

Educación, con independencia en la zona de Utcubamba donde brinda atención 

a diversas instituciones educativas (Básica Regular, Básica Alternativa, Básica 

Especial, CETPROS), Educación Superior Técnica y Pedagógica en los 

diferentes distritos de la provincia de Utcubamba (UGEL Utcubamba, 2018). 

Se presentó ciertas carencias (problemas específicos) como: registro 

manual de las actividades administrativas, ausencia de proyección de 

operaciones administrativas, ejecución inoportuna de actividades 

administrativas, baja productividad del personal administrativo. 
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Se instituyó el problema de investigación: General: ¿En qué circunstancia 

el despliegue de la gobernanza por procesos influye en el monitoreo de las 

actividades administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022? Específicos: 

Limitación puntual 1 - ¿En qué circunstancia el despliegue de la gobernanza por 

procesos influye en el tiempo de programación de las actividades administrativas 

de la UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022? Limitación puntual 2 - ¿En qué 

circunstancia el despliegue de la gobernanza por procesos influye en el tiempo 

de cumplimiento de las actividades administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ el 

año 2022? Limitación puntual 3 - ¿En qué circunstancia el despliegue de la 

gobernanza por procesos influye en el grado de complacencia del personal 

administrativo de la UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022? 

Se instituyó la justificación de la investigación: Conveniencia, se mejoró 

los operaciones vigentes del área administrativa de la entidad; Relevancia social, 

se apoyó a los colaboradores para que desempeñen efectivamente las 

operaciones administrativas; Utilidad metodológica, cimentó la base para 

próximas indagaciones sobre el monitoreo de las operaciones administrativas; 

Implicancias prácticas, pues permitió brindar una solución idónea; Valor teórico, 

sirvió para a entender mejor la teoría de la gestión por procesos y el monitoreo 

administrativo. 

Se instituyó los objetivos: General: Maximizar el monitoreo de las 

actividades administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022 mediante el 

despliegue de la gobernanza por procesos; Específicos: Fin puntual 1 - Minimizar 

el tiempo de programación de las actividades administrativas de la UGEL, Fin 

puntual 2 - Minimizar el tiempo de cumplimiento de las actividades administrativas 

de la UGEL, Fin puntual 3 - Maximizar el grado de complacencia del personal 

administrativo de la UGEL. 

Se instituyó las hipótesis: General: “El despliegue de la gobernanza por 

procesos maximiza significativamente el monitoreo de las actividades 

administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”. Específicos: Suposición 

puntual 1 - “El despliegue de la gobernanza por procesos minimiza 
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significativamente el tiempo de programación de las actividades administrativas 

de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”; Suposición puntual 2 - “El despliegue 

de la gobernanza por procesos minimiza significativamente el tiempo de 

cumplimiento de las actividades administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ en el 

año 2022”; Suposición puntual 3 - “El despliegue de la gobernanza por procesos 

maximiza significativamente el grado de complacencia del personal 

administrativo de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”. 
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II. MARCO TEÓRICO

Posteriormente, se expuso un bloque de antecedentes (artículos científicos 

y trabajos investigativos) respecto a investigaciones previas relacionadas como: 

Internacionalmente, se tuvo: 

IJET (2018), en su artículo científico propuso un enfoque metodológico en 

el que se integraban procesos de manera orientada a resultados y cuya eficacia 

estaba demostrada. También implementaron un enfoque basado en procesos 

que les permitió tomar buenas decisiones sobre cómo brindar y mejorar la calidad 

de cada servicio de transporte, la efectividad de crear y mejorar los sistemas de 

gestión. De igual forma, señalan al crecimiento de compañías que transportan en 

respuesta a la moderna economía que está relacionado con el control de calidad, 

que es la unión de todo servicio básico de TQM y la gestión logística. 

Serneguet (2017) en su artículo científico sostuvo que, era innegable 

encontrar empresas en mercados globalizados altamente competitivos en la cual 

la totalidad desea prosperar, y ante ello se exige que el ordenamiento de sus 

tareas y bienes se gestionen de forma y manera que permite la construcción de 

un sistema administrativo. Este estudio aconseja implantar la gestión de proceso 

ya que argumenta ser el instrumento de mejoramiento del manejo más eficiente 

en toda clase empresas.     

Dambra (2020) en su estudio (Corona, 2018). Pero esto puede conducir a 

errores involuntarios tal como la duplicación de trabajo, desprecio por las 

necesidades y requisitos verdaderos de los clientes, excesiva burocracia de los 

controles internos, mala comunicación entre las áreas, etc. 

Corona (2018) en su estudio, usó una investigación informativa generada 

por las organizaciones desde el año 2000, desarrollado bajo un mapa de diseño 

cognitivo difuso enfocado a analizar las áreas de recursos humanos y clima 

laboral, manejo de proyecto y finanza. Su fin primordial fue implementar 

herramientas de intelecto comercial para MBN e instrumentos para 

contribuciones de inteligencia comercial. En conclusión, un análisis establecido 
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de los instrumentos de BI apoya el proceso de organización y estudio de la 

información en la que las organizaciones deciden con el objetivo de proporcionar 

y normalizar procedimientos e integración de datos reales, necesarios, rápidos y 

confiables. 

Nacionalmente, se tuvo: 

Ávalos (2019) en su estudio principal buscó el mejoramiento del rendimiento 

por medio de la implantación de controles de proceso en una compañía de 

protección y seguridad. Su investigación fue aplicada y modelo de estudio 

preexperimental. En conclusión, la implementación de controles de procesos 

mejoró la producción eficaz en un 13% y se espera que esto aumente con el 

tiempo si las personas y los documentos ya están adaptados a la gestión de 

procesos. Las recomendaciones establecen que la implementación de mejoras 

que han tenido éxito en el pasado debe ser apropiada para la nueva era y los 

métodos de gestión respectivos. También ha recomendado que todos los 

directivos del sector se reúnan semanalmente para evaluación de resultados 

recientes y tomar medidas. 

Vega (2016) tuvo como fin contribuir a la mejora del desempeño 

organizacional de una Gerencia de Transporte Metropolitano a través del manejo 

de proceso empresarial. Su trabajo se clasificó como un estudio preexperimental 

porque se trataba de muestras muy pequeñas o unidades de análisis específicas. 

En su estudio, se dio cuenta de que era posible mejorar la rentabilidad de una 

organización implementando una adecuada gestión de procesos, esto se debe a 

que se minimiza los tiempos de recuperación de datos, se reduce el tiempo de 

proceso al realizar funciones y se puede aumentar la satisfacción interna de la 

empresa.  

En relación a las bases teóricas con aporte importante a este estudio, se 

tuvo: 

Procesos, definido como un grupo de medios y actividades interconectadas 

que cambian objetos de ingreso en objetos de salida (Lorenzon, 2021). Tenemos 
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2 clases: Un proceso significativo o proceso comercial que crea valor a partir de 

entradas y produce salidas que cumplen satisfactoriamente con los objetivos, 

tácticas y requerimientos del consumidor de la empresa. Cada proceso crucial es 

crítico para el éxito del negocio y aislados que tienen un impacto importante en 

las metas de estrategia (Seneguet, 2017). 

Gestión por procesos, definido como otra manera de ordenar todo trabajo 

enfocado en la visión del consumidor; de esta forma, el proceso se gestiona 

sistemáticamente y se somete a una mejora continua. Este arreglo de trabajo 

brinda los instrumentos adecuados para ejecutar flujos de trabajo de manera más 

eficiente, se enfoca en las necesidades del cliente y cuenta con las 

interrelaciones entre abastecedores y clientes (Coaguila, 2017). Relacionado a 

su principio, los principales pilares de la gestión de procesos deben ser: Las 

organizaciones se construyen a través de procesos orientados a los clientes; un 

diseño organizacional plano en vez de jerárquico; los grupos multidisciplinarios 

que se crean tienen responsabilidad en cada operación, sustituyendo áreas por 

funciones; actividad del administrador como administrador y solucionador de 

problemas; orientación del empleado a las demandas de los clientes; las 

actividades que no agregan utilidad se hacen con el apoyo de la tecnología 

(ISOT, 2020). El manejo de proceso nos exige cambiar la formación de la 

empresa en la cual el principio es que todos los involucrados entiendan lo que 

significa su trabajo y participen en los procesos. Es por ello, el negocio está 

dirigido a realizar mucho mejor esta labor, ya que contribuye a otros procesos 

para alcanzar los mejores resultados posibles. Cada involucrado durante el 

proceso es importante por igual hacia el resultado final. Este enfoque a menudo 

se denomina "mejoramiento continuo de la calidad" o "calidad total". Los aspectos 

rectores de estos cambios de paradigma deben ser la visión, la misión y los 

principios que la compañía ofrece para ella y, que su personal conoce y comparte. 

El manejo excelente en base a un proceso necesita la idoneidad de representar 

la cadena de valor de toda empresa y redefinir los distintos elementos y actores 

comprometidos mediante un mapa de proceso (Mallar, 2020). Los eslabones de 
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la cadena tienen cada uno un conjunto de hilos, y analizar adecuadamente estas 

relaciones y vincularlas a los indicativos correctos es clave para una gestión 

exitosa en base a procesos. Sin embargo, es primordial que se identifique y 

responsabilice a cada encargado de procesos que sean profesionales en todos 

los procesos de producción lineal y continua. La gestión ideal en base a procesos 

necesita el talento de representar la cadena de valor de la compañía y estar 

definido los diversos elementos y partes interesadas a través de un mapa de 

proceso. Los eslabones tienen varios subprocesos, y el estudio apropiado de 

toda relación y cada eslabón con indicativos relevantes refiere una gestión de 

procesos exitosa. Además, en todo proceso de fabricación lineal y continua, es 

primordial que se identifique y responsabilice a todos los especialistas 

responsables del proceso (Castellnou, 2021).  

Control administrativo, definida como procesos de supervisión del core 

business donde se desenvuelve siguiendo el plan. La reflexión ocurre en un 

período de tiempo específico (en forma horaria, diaria, semanal, etc.) porque se 

enfoca en nivel medio e inferior de la empresa y necesita definirse a corto tiempo. 

Además, es definida como un trabajo que implica la supervisión de toda tarea 

interna; esto es, la tarea que se desarrolla en distintos departamentos de la 

organización, en cuyo propósito es facilitar la implementación de cada proceso 

interno y aumentar su eficiencia y su productividad (3eriza MKT, 2019). La gestión 

de actividades crea una batalla por la excelencia corporativa; es por eso que 

hacemos nuestra parte en cada industria y se está comprometido a cumplir las 

exigencias de todo cliente. También se dice, que es labor del departamento 

operativo mejorar apropiadamente este ofrecimiento, generar complacencia y 

garantizar una proposición de valor para el cliente (Rosa, 2021). 

Además, se acudió a estos enfoques conceptuales para colaborar con el 

desarrollo del estudio: 

Procedimiento: Serie de tareas realizadas en una actividad para desarrollar 

un proceso (Arias, 2021). 
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Actividad: Serie de pasos secuenciados y organizados incorporados en un 

procedimiento específico (Zapata, 2019). 

Indicador: Medición de resultados mediante variables que definen una 

operación y escala específica (Wearedrew, 2021). 

En referencia a la metodología elegida para desarrollar la solución se 

acudió al método de juicio experto estableciendo criterios de selección acordes a 

al despliegue de cada metodología candidata (ver Anexo 3). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Investigación fue de tipo Aplicada porque se pudo usar bases teóricas 

de gobernanza por procesos y modelos de validación científica buscando 

una solución puntual a la problemática descrita (Marrero, 2019). 

Investigación con diseño Preexperimental porque el control sobre la 

muestra poblacional resulta siendo efímero (Baptista, y otros, 2014). 

3.2. Variables y operacionalización 

• Variables

o Independiente: Gestión por procesos

- Definición conceptual:

“ordenar todo trabajo enfocado en la visión del 

consumidor; de esta forma, el proceso se gestiona 

sistemáticamente y se somete a una mejora continua” 

(Castellnou, 2021). 

- Definición operacional:

La gestión de procesos se puede medir con prácticas 

que permitan monitorear, estabilizar y optimizar los 

procesos para mejorar la calidad, la eficiencia y el riesgo. 

o Dependiente: Control administrativo

- Definición conceptual:

“Procesos de supervisión del core business donde se 

desenvuelve siguiendo el plan. La reflexión ocurre en un 

período de tiempo específico (en forma horaria, diaria, 
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semanal, etc.) porque se enfoca en nivel medio e inferior 

de la empresa y necesita definirse a corto tiempo” (May, 

2014).

- Definición operacional:

El control administrativo se puede medir por el tiempo 

de programación y de cumplimiento de las actividades 

administrativas, así como el grado de complacencia del 

personal administrativo. 

• Operacionalización

La operativización de las variables se exhibe en la sección de 

anexos de la vigente investigación. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

• Población

o Población 1:

Estuvo constituida por los dirigentes administrativos. 

Tabla 1. Población 

Cargo / Puesto Cantidad 

Director 1 

Sub director 1 

Jefe de área 4 

Total 6 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

𝑁1  =  6  𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 
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o Población 2:

Estuvo constituida por las actividades administrativas 

(programación y cumplimiento) que se llevan a cabo en una 

semana laboral hábil. 

Se calculó lo siguiente: 

𝑁2 = 20 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 

• Muestra

o Muestra 1:

Siendo la población inferior o igual que 30; en 

consecuencia, la muestra tiene el mismo valor: 

𝑛1 = 𝑁1 = 6 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 

o Muestra 2:

Siendo la población inferior o igual que 30; en 

consecuencia, la muestra tiene el mismo valor: 

𝑛2 = 𝑁2 = 20 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 

• Muestreo

De tipo no probabilístico (no aleatorio) pues se incluyó 

únicamente a personas y actividades administrativas manipulables. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

• Técnicas:

Se contó con los medios técnicos de extracción de data como: 
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o Observación.

o Encuesta.

o Análisis documental.

• Instrumentos

Se contó con los medios técnicos de extracción de data como 

o Ficha de observación.

o Cuestionario.

o Ficha de datos.

• Validez y confiabilidad

o Validez

Fue imprescindible llevar a cabo la validez del instrumental 

de absorción de la data con respecto al grado de complacencia 

del personal administrativo usando el Cuestionario. Para ello, se 

recurrió al mecanismo de evaluación experta de tres (3) jueces 

especialistas (ver Anexo 5). 

o Confiabilidad

Fue imprescindible determinar la confiabilidad del 

instrumental de absorción de la data respecto a los ítems que 

conforman el Cuestionario de satisfacción que mide el grado de 

complacencia del personal administrativo; específicamente, sé 

uso el mecanismo estadístico de Alfa de Cronbach para este fin 

(ver Anexo 6). 
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3.5. Procedimientos 

El procedimiento de absorción de la data se basó fundamentalmente 

en dos escenarios: la Observación del tiempo que toma el monitoreo de las 

actividades administrativas (programación y cumplimiento) y la aplicación 

de una Encuesta de satisfacción para medir el grado de complacencia del 

personal administrativo de la UGEL. 

En lo que concierne a los dos primeros indicadores, se usaron Fichas 

de registro de datos del tiempo de programación y del tiempo de 

cumplimiento de las actividades administrativas usando como instrumento 

de tiempo al cronometro y una escala de medición cuantitativa dada por la 

razón. 

En lo que concierne al tercer indicador, se usó un Cuestionario con 

seis (6) ítems avocados a extraer la opinión del personal administrativo 

respecto al control que se realiza en su área de trabajo usando una Escala 

de Likert (1..5) y como escala de medición cualitativa de manera ordinal. 

Se examinó de la data extraída, para comprender mejor la medición 

de los periodos de programación y cumplimiento de las actividades 

administrativas y la medición del grado de complacencia del personal 

administrativo inmerso; luego, se hizo el tratamiento y se consiguieron los 

resultados estadísticos correspondientes a cada fin específico propuesto. 

3.6. Método de análisis de datos 

Principalmente se uso como mecanismo de analítica de la data 

absorbida a la estadística descriptiva e inferencial según correspondiera. 

Para el caso del mecanismo estadístico descriptivo se buscó 

comprender visualmente la mejora de la situación problemática en cada 

indicador propuesto mediante la medición de un escenario anterior y ulterior 

al despliegue de la propuesta tecnológica diseñada. 
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Para el caso del mecanismo estadístico inferencial, se buscó 

establecer la normalización de cada indicador mediante el uso de pruebas 

paramétricas o no paramétricas, así como la determinación del tamaño 

muestral para seleccionar el test de normalización idóneo. 

3.7. Aspectos éticos 

Se basó fundamentalmente en el uso de los principios éticos que rige 

la Universidad tomando en cuenta el respeto por la suscrita como autora de 

la misma y la declarativa de originalidad de la investigación por el asesor de 

la misma.  

El grado de similitud del contenido del informe fue reportado por el 

programa antiplagio Turnitin con el porcentaje máximo permitido. 

En cuanto a la redacción del contenido del informe fue realizado 

tomando como norma base a la ISO-690, la cual se usa en toda la Facultad 

de Ingeniería de la Universidad. 

Finalmente, se debe considerar al Reglamento de ética de la 

Universidad para resolver cualquier inquietud o duda respecto al despliegue 

correcto de las investigaciones. 
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IV. RESULTADOS

• Análisis descriptivo

o Indicador 1: “Tiempo promedio de programación de las operaciones

administrativas”

Tabla 2. Resultado descriptivo del primer indicador

Medición N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar 

TPPOA-Pre 20 120 180 150,50 5,649 

TPPOA-Pos 20 30 40 34,50 4,307 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

La media conseguida anterior a la gobernanza por procesos 

(Preprueba) fue 150.50 minutos y ulterior a la gobernanza por 

procesos (Posprueba) fue 34.50 minutos, consiguiendo una 

minimización de 116 minutos (77.08%), según se visualiza en la 

ilustración adjunta: 

Figura 1. Indicador de tiempo promedio del primer indicador. 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 
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o Indicador 2: “Tiempo promedio de cumplimiento de las operaciones

administrativas”

Tabla 3. Resultado descriptivo del segundo indicador

Medición N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar 

TPCOA-Pre 20 180 240 210,50 10,543 

TPCOA-Pos 20 40 60 50,50 5,987 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

La media conseguida anterior a la gobernanza por procesos 

(Preprueba) fue 210.50 minutos y ulterior a la gobernanza por 

procesos (Posprueba) fue 50.50 minutos, consiguiendo una 

minimización de 160 minutos (76.01%), según se visualiza en la 

ilustración adjunta: 

Figura 2. Indicador de tiempo promedio del segundo indicador. 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 
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o Indicador 3: “Nivel de satisfacción del personal administrativo”

Tabla 4. Resultado descriptivo del tercer indicador

Medición N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar 

NSPA-Pre 6 1 2 1,50 ,108 

NSPA-Pos 6 4 5 4,50 ,153 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

La media conseguida anterior a la gobernanza por procesos 

(Preprueba) fue 1.50 puntos y ulterior a la gobernanza por procesos 

(Posprueba) fue 4.50 puntos, consiguiendo una maximización de 3 

puntos (90.00%), según se visualiza en la ilustración adjunta: 

Figura 3. Indicador de tiempo promedio del tercer indicador. 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 
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• Análisis Inferencial

Basado en los exámenes de normalización por indicador. Como las 

muestras poblacionales fueron inferior o similar a 30, por ende, se recurrió 

al test de Shapiro-Wilk como se indica a continuación: 

o Indicador 1: “Tiempo promedio de programación de las operaciones

administrativas”

Se ejecuta el examen de normalización basado en el logro del 

grado de éxito conseguido en la preprueba y posprueba. Se formulan 

los supuestos de normalidad con el importe de éxito 0.05. 

H0: “El periodo medio de programación de las actividades 

administrativas (sin el despliegue de la gobernanza por procesos) si 

tiene reparto normalizado”. 

H1: “El periodo medio de programación de las actividades 

administrativas (sin el despliegue de la gobernanza por procesos) no 

tiene reparto normalizado”. 

H0: “El periodo medio de programación de las actividades 

administrativas (con el despliegue de la gobernanza por procesos) no 

tiene reparto normalizado”. 

H1: “El periodo medio de programación de las actividades 

administrativas (con el despliegue de la gobernanza por procesos) si 

tiene reparto normalizado””. 

Concerniente al importe de éxito usado: α = 0.05 

Éxito > 0.05, se asimila el supuesto nulo (H0). 

Éxito <= 0.05, se asimila el supuesto alterno (H1). 
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Tabla 5. Examen de normalidad del primer indicador 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

TPPOA-Pre ,815 20 ,048 

TPPOA-Pos ,837 20 ,119 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

El cuadro previo, exhibe el importe de éxito de la preprueba con 

el valor 0.048 (<= 0.05); esto induce asimilar el primer supuesto alterno 

(no hay reparto normalizado) y, además, exhibe el importe de éxito de 

la posprueba con el valor 0.119 (> 0.05); esto induce asimilar el 

segundo supuesto nulo (no hay un reparto normalizado). Por 

consiguiente, al tener un reparto no normalizado, entonces se recurrirá 

a un examen no parametrizado (Test de Wilcoxon). 
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o Indicador 2: “Tiempo promedio de cumplimiento de las operaciones

administrativas”

Se ejecuta el examen de normalización basado en el logro del 

grado de éxito conseguido en la preprueba y posprueba. Se formulan 

los supuestos de normalidad con el importe de éxito 0.05. 

H0: “El periodo medio de cumplimiento de las actividades 

administrativas (sin el despliegue de la gobernanza por procesos) si 

tiene reparto normalizado”. 

H1: “El periodo medio de cumplimiento de las actividades 

administrativas (sin el despliegue de la gobernanza por procesos) no 

tiene reparto normalizado”. 

H0: “El periodo medio de cumplimiento de las actividades 

administrativas (con el despliegue de la gobernanza por procesos) no 

tiene reparto normalizado”. 

H1: “El periodo medio de cumplimiento de las actividades 

administrativas (con el despliegue de la gobernanza por procesos) si 

tiene reparto normalizado””. 

Concerniente al importe de éxito usado: α = 0.05 

Éxito > 0.05, se asimila el supuesto nulo (H0). 

Éxito <= 0.05, se asimila el supuesto alterno (H1). 
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Tabla 6. Examen de normalidad del segundo indicador 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

TPCOA-Pre ,852 20 ,044 

TPCOA-Pos ,864 20 ,103 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

El cuadro previo, exhibe el importe de éxito de la preprueba con 

el valor 0.043 (<= 0.05); esto induce asimilar el primer supuesto alterno 

(no hay reparto normalizado) y, además, exhibe el importe de éxito de 

la posprueba con el valor 0.103 (> 0.05); esto induce asimilar el 

segundo supuesto nulo (no hay un reparto normalizado). Por 

consiguiente, al tener un reparto no normalizado, entonces se recurrirá 

a un examen no parametrizado (Test de Wilcoxon). 
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o Indicador 3: “Nivel de satisfacción del personal administrativo”

Se ejecuta el examen de normalización basado en el logro del 

grado de éxito conseguido en la preprueba y posprueba. Se formulan 

los supuestos de normalidad con el importe de éxito 0.05. 

H0: “El grado de complacencia del personal administrativo (sin el 

despliegue de la gobernanza por procesos) si tiene reparto 

normalizado”. 

H1: “El grado de complacencia del personal administrativo (sin el 

despliegue de la gobernanza por procesos) no tiene reparto 

normalizado”. 

H0: “El grado de complacencia del personal administrativo (con el 

despliegue de la gobernanza por procesos) no tiene reparto 

normalizado”. 

H1: “El grado de complacencia del personal administrativo (con el 

despliegue de la gobernanza por procesos) si tiene reparto 

normalizado””. 

Concerniente al importe de éxito usado: α = 0.05 

Éxito > 0.05, se asimila el supuesto nulo (H0). 

Éxito <= 0.05, se asimila el supuesto alterno (H1). 
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Tabla 7. Examen de normalidad del tercer indicador 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

NSPA-Pre ,728 6 ,045 

NSPA-Pos ,751 6 ,110 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

El cuadro previo, exhibe el importe de éxito de la preprueba con 

el valor 0.045 (<= 0.05); esto induce asimilar el primer supuesto alterno 

(no hay reparto normalizado) y, además, exhibe el importe de éxito de 

la posprueba con el valor 0.110 (> 0.05); esto induce asimilar el 

segundo supuesto nulo (no hay un reparto normalizado). Por 

consiguiente, al tener un reparto no normalizado, entonces se recurrirá 

a un examen no parametrizado (Test de Wilcoxon). 
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• Prueba de hipótesis

o Indicador 1: “Tiempo promedio de programación de las operaciones

administrativas”

▪ Supuesto de investigación 1 (Hi1):

“La gobernanza por procesos infiere considerablemente en 

la programación de las actividades administrativas de la UGEL 

‘Utcubamba’ en el año 2022”. 

▪ Uso de las variables:

TPOAa1: Periodo de programación de las actividades

administrativas sin la gobernanza por procesos.

TPOAp1: Periodo de programación de las actividades

administrativas con la gobernanza por procesos.

▪ Supuesto estadístico 1 (He1):

Supuesto nulo (Ho1): “La gobernanza por procesos no minimiza

el periodo de programación de las actividades administrativas de

la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”.

Ho1: TPOAa1 < TPOAp1 

Supuesto alterno (Ha1): “La gobernanza por procesos si minimiza 

el periodo de la programación de las actividades administrativas 

de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”. 

Ha1: TPOAa1 > TPOAp1 

Concerniente al importe de éxito usado: α = 0.05 

Éxito > 0.05, se asimila el supuesto nulo (H0). 

Éxito <= 0.05, se asimila el supuesto alterno (H1). 
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De acuerdo al análisis inferencial realizado, se empleó la 

prueba no paramétrica de Wilcoxon. 

Tabla 8. Prueba Wilcoxon para el primer indicador 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

El cuadro previo exhibe como el importe de éxito bilateral 

del examen de Wilcoxon para el primer indicador evaluado fue 

0.001 (<= 0.05); ello infiere que, se desecha el supuesto nulo (H0) 

y se asimila el supuesto alterno (H1) corroborando: “Se cuenta 

con certeza estadística que, el despliegue de la gobernanza por 

procesos minimiza el periodo de programación de las actividades 

administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022 de forma 

considerable”. 

TPPOA-Pos - TPPOA-Pre 

Z -3,567b

Sig. asintótica(bilateral) ,001 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
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o Indicador 2: “Tiempo promedio de ejecución de operaciones

administrativas”

▪ Supuesto de investigación 1 (Hi1):

“La gobernanza por procesos infiere considerablemente en 

el cumplimiento de las actividades administrativas de la UGEL 

‘Utcubamba’ en el año 2022”. 

▪ Uso de las variables:

TPCOa1: Periodo de cumplimiento de las actividades

administrativas sin la gobernanza por procesos.

TPCOp1: Periodo de cumplimiento de las actividades

administrativas con la gobernanza por procesos.

▪ Supuesto estadístico 1 (He1):

Supuesto nulo (Ho1): “La gobernanza por procesos no minimiza

el periodo de cumplimiento de las actividades administrativas de

la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”.

Ho1: TCOAa1 < TCOAp1 

Supuesto alterno (Ha1): “La gobernanza por procesos si minimiza 

el periodo de cumplimiento de las actividades administrativas de 

la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”. 

Ha1: TCOAa1 > TCOAp1 

Concerniente al importe de éxito usado: α = 0.05 

Éxito > 0.05, se asimila el supuesto nulo (H0). 

Éxito <= 0.05, se asimila el supuesto alterno (H1). 
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De acuerdo al análisis inferencial realizado, se empleó la 

prueba no paramétrica de Wilcoxon. 

Tabla 9. Prueba Wilcoxon para el segundo indicador 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

El cuadro previo exhibe como el importe de éxito bilateral 

del examen de Wilcoxon para el segundo indicador evaluado fue 

0.002 (<= 0.05); ello infiere que, se desecha el supuesto nulo (H0) 

y se asimila el supuesto alterno (H1) corroborando: “Se cuenta 

con certeza estadística que, el despliegue de la gobernanza por 

procesos minimiza el periodo de cumplimiento de las actividades 

administrativas de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022 de forma 

considerable”. 

TPCOA-Pos - TPCOA-Pre 

Z -3,149b

Sig. asintótica(bilateral) ,002 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
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o Indicador 3: “Nivel de satisfacción del personal administrativo”

▪ Supuesto de investigación 1 (Hi1):

“La gobernanza por procesos infiere considerablemente en 

el grado de complacencia del personal administrativo de la UGEL 

‘Utcubamba’ en el año 2022”. 

▪ Uso de las variables:

NSPAa1: Grado de complacencia del personal administrativo sin

la gobernanza por procesos.

NSPAp1: Grado de complacencia del personal administrativo con

la gobernanza por procesos.

▪ Supuesto estadístico 1 (He1):

Supuesto nulo (Ho1): “La gobernanza por procesos no maximiza

el grado de complacencia del personal administrativo de la UGEL

‘Utcubamba’ en el año 2022”.

Ho1: NSPAa1 > NSPAp1 

Supuesto alterno (Ha1): “La gobernanza por procesos no 

maximiza el grado de complacencia del personal administrativo 

de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022”. 

Ha1: NSPAAa1 ≤ NSPAAp1 

Concerniente al importe de éxito usado: α = 0.05 

Éxito > 0.05, se asimila el supuesto nulo (H0). 

Éxito <= 0.05, se asimila el supuesto alterno (H1). 

De acuerdo al análisis inferencial realizado, se empleó la 

prueba no paramétrica de Wilcoxon. 



 29 

Tabla 10. Prueba Wilcoxon para el tercer indicador 

Fuente: (Elaboración propia, 2022). 

El cuadro previo exhibe como el importe de éxito bilateral 

del examen de Wilcoxon para el tercer indicador evaluado fue 

0.003 (<= 0.05); ello infiere que, se desecha el supuesto nulo (H0) 

y se asimila el supuesto alterno (H1) corroborando: “Se cuenta 

con certeza estadística que, el despliegue de la gobernanza por 

procesos maximiza el grado de complacencia del personal 

administrativo de la UGEL ‘Utcubamba’ en el año 2022 de forma 

considerable”. 

NSPA-Pos - NSPA-Pre 

Z -3,256b

Sig. asintótica(bilateral) ,003 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
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V. DISCUSIÓN

Concerniente al primer indicador “Tiempo promedio de programación de 

operaciones administrativas”, los importes conseguidos anterior y ulterior al 

despliegue de la gobernanza por procesos fue 150.50 a 34.50 minutos, lo cual 

implicó una minimización de 116 minutos (77.08%). Estos logros son análogos a 

los conseguidos por (IJET, 2018), quien implementó un enfoque basado en 

procesos que les permitió tomar buenas decisiones sobre cómo brindar y mejorar 

la calidad de cada servicio de transporte, la efectividad de crear y mejorar los 

sistemas de gestión. De igual forma, señalan al crecimiento de compañías que 

transportan en respuesta a la moderna economía que está relacionado con el 

control de calidad, que es la unión de todo servicio básico de TQM y la gestión 

logística. También, son análogos a los conseguidos por (Seneguet, 2017), quien 

sostuvo que, era innegable encontrar empresas en mercados globalizados 

altamente competitivos en la cual la totalidad desea prosperar, y ante ello se 

exige que el ordenamiento de sus tareas y bienes se gestionen de forma y 

manera que permite la construcción de un sistema administrativo. Este estudio 

aconseja implantar la gestión de proceso ya que argumenta ser el instrumento de 

mejoramiento del manejo más eficiente en toda clase empresas. Lo descrito 

previamente se cimenta en las bases teóricas de la gobernanza por procesos, la 

cual es una manera de ordenar todo trabajo enfocado en la visión del consumidor; 

de esta forma, el proceso se gestiona sistemáticamente y se somete a una mejora 

continua (ISOT, 2020). 

Concerniente al segundo indicador “Tiempo promedio de cumplimiento de 

operaciones administrativas”, los importes conseguidos anterior y ulterior al 

despliegue de la gobernanza por procesos fue 210.50 a 50.50 minutos, lo cual 

implicó una minimización de 160 minutos (76.01%). Estos logros son análogos a 

los conseguidos por (Dambra, 2020), quien señaló que, para tener éxito, las 

organizaciones deberían comprometerse y recibir el apoyo de la tecnología, las 

personas, los métodos, las tácticas, el gobierno y el cambio cultural. De igual 

forma, muchas organizaciones optan por implantar un organigrama o estructura 
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piramidal dentro de su empresa, estableciendo las correspondientes jerarquías 

departamentales con responsabilidades específicas. También, son análogos a 

los conseguidos por (Corona, 2018), quien implementó herramientas de intelecto 

comercial para MBN e instrumentos para contribuciones de inteligencia 

comercial. En conclusión, un análisis establecido de los instrumentos de BI apoya 

el proceso de organización y estudio de la información en la que las 

organizaciones deciden con el objetivo de proporcionar y normalizar 

procedimientos e integración de datos reales, necesarios, rápidos y confiables. 

Lo descrito previamente se cimenta en las bases teóricas de la gobernanza por 

procesos, la cual brinda los instrumentos adecuados para ejecutar flujos de 

trabajo de manera más eficiente, se enfoca en las necesidades del cliente y 

cuenta con las interrelaciones entre abastecedores y clientes (ISOT, 2020). 

Concerniente al tercer indicador “Nivel de satisfacción del personal 

administrativo”, los importes conseguidos anterior y ulterior al despliegue de la 

gobernanza por procesos fue 1.50 a 4.50 puntos, lo cual implicó una 

maximización de 3 puntos (90.00%). Estos logros son análogos a los 

conseguidos por (Ávalos, 2019) quien establece que, la implementación de 

mejoras que han tenido éxito en el pasado debe ser apropiada para la nueva era 

y los métodos de gestión respectivos. También ha recomendado que todos los 

directivos del sector se reúnan semanalmente para evaluación de resultados 

recientes y tomar medidas. También, son análogos a los conseguidos por (Vega, 

2016), quien se dio cuenta de que era posible mejorar la rentabilidad de una 

organización implementando una adecuada gestión de procesos, esto se debe a 

que se minimiza los tiempos de recuperación de datos, se reduce el tiempo de 

proceso al realizar funciones y se puede aumentar la satisfacción interna de la 

empresa. Lo descrito previamente se cimenta en las bases teóricas de la 

gobernanza por procesos, la cual exige cambiar la formación de la empresa en 

la cual el principio es que todos los involucrados entiendan lo que significa su 

trabajo y participen en los procesos (Castellnou, 2021). 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se pudo evidenciar que el despliegue de la gobernanza por procesos

maximiza el monitoreo de las actividades administrativas de la UGEL en

referencia a la programación de las mismas obteniendo una minimización

de tiempo promedio de 116 minutos (77.08%).

2. Se pudo evidenciar que el despliegue de la gobernanza por procesos

maximiza el monitoreo de las actividades administrativas de la UGEL en

referencia al cumplimiento de las mismas obteniendo una minimización de

tiempo promedio de 160 minutos (76.01%).

3. Se pudo evidenciar que el despliegue de la gobernanza por procesos

maximiza el monitoreo de las actividades administrativas de la UGEL en

referencia al grado de complacencia del personal administrativo obteniendo

una maximización de 3 puntos (90.00%).
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VII. RECOMENDACIONES

Al Director: 

Se pide implantar la gobernanza por procesos en la UGEL, toda vez que 

resulta hoy en día siendo el enfoque de gestión más conveniente para las 

organizaciones líderes y con ventaja competitiva. 

Al Subdirector: 

Se pide actualizar el modelo de gobernanza por procesos en base a 

reuniones periódicas con el personal directivo sobre la base de nuevos 

requerimientos de gestión. 

A los Jefes de área: 

Se pide continuar con el ciclo de vida de los procesos tomando como 

referencia el ciclo de Deming para lograr progresivamente una mejora continua 

de los mismos. 

A los trabajadores: 

Se pide desarrollar las buenas prácticas del enfoque por procesos que 

recomienda la metodología de gestión por procesos orientado a resultados 

patrocinado por la PCM. 
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ANEXOS 



Anexo 1. Matriz de consistencia de la investigación 

Título: Aplicación de la gestión por procesos para el Control de las operaciones administrativas de la Unidad de Gestión Educativa Local ‘Utcubamba’, 2022 

Autor: Uriol Rojas, Nadia Edith. 

Problema Objetivo Hipótesis Variable 

General: 

¿De qué manera la aplicación de la 
gestión por procesos influye en el 
control de operaciones administrativas 
de la UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022? 

General: 

Mejorar el control de las 
operaciones administrativas de la 
UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022 
mediante la aplicación de la 
gestión por procesos. 

General: 

“La aplicación de la gestión por 
procesos mejora significativamente el 
control de las operaciones 
administrativas de la UGEL 
‘Utcubamba’ el año 2022”. 

Independiente: 

Gestión por procesos 

Específicos: 

1. ¿De qué forma la aplicación de la
gestión por procesos influyó en el
tiempo de programación de
operaciones administrativas de la
UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022?

2. ¿De qué forma la aplicación de la
gestión por procesos influyó en el
tiempo de cumplimiento de
operaciones administrativas de la
UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022?

3. ¿De qué forma la aplicación de la
gestión por procesos influyó en el
nivel de satisfacción del personal
administrativo de la UGEL
‘Utcubamba’ el año 2022?

Específicos: 

1. Reducir el tiempo de 
programación de las 
operaciones administrativas de 
la entidad. 

2. Reducir el tiempo de 
cumplimiento de las 
operaciones administrativas de 
la entidad. 

3. Aumentar el nivel de 
satisfacción del personal 
administrativo de la entidad. 

Específicas: 

1. “La aplicación de la gestión por
procesos mejora significativamente
el tiempo de programación de las
operaciones administrativas de la
UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022”.

2. “La aplicación de la gestión por
procesos mejora significativamente
el tiempo de cumplimiento de las
operaciones administrativas de la
UGEL ‘Utcubamba’ el año 2022”.

3. “La aplicación de la gestión por
procesos mejora significativamente
el nivel de satisfacción del personal
administrativo de la UGEL
‘Utcubamba’ el año 2022”.

Dependiente: 

Control de las operaciones 
administrativas 



Metodología 

Tipo de investigación: 

Aplicada 

Población (N): 

𝑁1 =  6 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 

𝑁2 =  20𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 

Técnicas de recolección de datos: 

• Observación

• Encuesta

• Análisis documental

Método de análisis de datos: 

• Estadística descriptiva

• Estadística inferencial

Diseño de investigación: 

Preexperimental 

Muestra (n): 

𝑛1 =  6 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 

𝑛2 =  20 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 

Instrumentos de recolección de datos: 

• Ficha de observación

• Cuestionario

• Ficha de datos

Aspectos éticos: 

Se respetará el derecho a la 
propiedad intelectual 
(Originalidad de la 
investigación - Reporte 
Turnitin). 

Se tomará en cuenta el 
Código de ética de la 
Universidad César Vallejo 
(RCU Nº 0126-2017/UCV). 

Se usará para la redacción de 
las referencias bibliográficas 
el sistema de Normas ISO-
690.



Anexo 2 - Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión (Sub variable) Indicador Escala de 
medición 

Independiente: 

Gestión por 
procesos 

“La gestión por procesos 
es centrarse en lo critico 
para generar valor, ahora 
y en el futuro” Pérez 
(2009). 

La gestión por procesos 
busca hacer las cosas de 
manera distinta con prácticas 
que permitan monitorear, 
estabilizar y optimizar el 
proceso para mejorar la 
calidad, eficiencia y riesgo. 

Dependiente: 

Control de las 
operaciones 

administrativas 

“El control es la medición 
y corrección del 
desempeño a fin de 
garantizar el 
cumplimiento del objetivo 
de la empresa y de los 
planes ideados para 
alcanzarlos” (Chiavenato, 
2016). 

El control de las operaciones 
administrativas se puede 
medir por el tiempo de 
planificación de actividades y 
el tiempo de ejecución de 
operaciones, así como el 
nivel de satisfacción de los 
usuarios. 

Tiempo 

Tiempo promedio de 
programación de operaciones 

administrativas 
Razón 

Tiempo promedio de 
cumplimiento de operaciones 

administrativas 
Razón 

Persona 
Nivel de satisfacción del 
personal administrativo 

Ordinal 



Anexo 3 - Juicio experto para la elección de la metodología de trabajo 

EVALUACIÓN DE LAS METODOLOGÍAS DE GESTIÓN POR PROCESOS (1) 



EVALUACIÓN DE LAS METODOLOGÍAS DE GESTIÓN POR PROCESOS (2) 





Anexo 4 - Instrumentos de recolección de datos 

Ficha de observación: Tiempo de programación de las operaciones administrativas 

Investigador Rojas Uriol, Nadia Edith Tipo de Prueba Pre Prueba 

Empresa Investigada Unidad de Gestión Educativa Local ‘Utcubamba’ 

Motivo de Investigación Proceso de recolección de datos 

Fecha de Inicio 25/04/2022 Fecha Final 29/04/2022 

Aplicación de la gestión por procesos para el Control de las operaciones administrativas de la Unidad de Gestión 
Educativa Local ‘Utcubamba’, 2022 

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA 

Reducir el tiempo de 
programación de las 

operaciones 
administrativas 

Tiempo Promedio de 
Programación de las 

Operaciones 
Administrativas 

Minutos TPOA̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ =
∑ 𝑇𝑖

𝑛
1

𝑛

INFORMACIÓN SOBRE EL TIEMPO PROMEDIO DE PROGRAMACIÓN DE LAS OPERACIONES 
ADMINISTRATIVAS 

Nº Fecha 
Nº de operaciones 

administrativas 
programadas 

Tiempo inicial 

(Minutos) 

Tiempo final 

(Minutos) 

Tiempo promedio de 
programación de las 

operaciones 
administrativas 

1 25/04/2022 4 8:00 a.m. 10:00 a.m. 120 min 

2 26/04/2022 4 8:00 a.m. 10:20 a.m. 140 min 

3 27/04/2022 4 8:00 a.m. 10:30 a.m. 150 min 

4 28/04/2022 4 8:00 a.m. 10:30 a.m. 150 min 

5 29/04/2022 4 8:00 a.m. 11:00 a.m. 180 min 



Investigadores Rojas Uriol, Nadia Edith Tipo de Prueba Pos Prueba 

Empresa Investigada Unidad de Gestión Educativa Local ‘Utcubamba’ 

Motivo de Investigación Proceso de recolección de datos 

Fecha de Inicio 23/05/2022 Fecha Final 27/05/2022 

Aplicación de la gestión por procesos para el Control de las operaciones administrativas de la Unidad de Gestión 
Educativa Local ‘Utcubamba’, 2022 

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA 

Reducir el tiempo de 
programación de las 

operaciones 
administrativas 

Tiempo Promedio de 
Programación de las 

Operaciones 
Administrativas 

Minutos TPOA̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ =
∑ 𝑇𝑖

𝑛
1

𝑛

INFORMACIÓN SOBRE EL TIEMPO PROMEDIO DE PROGRAMACIÓN DE LAS OPERACIONES 
ADMINISTRATIVAS 

Nº Fecha 
Nº de operaciones 

administrativas 
programadas 

Tiempo inicial 

(Minutos) 

Tiempo final 

(Minutos) 

Tiempo promedio de 
programación de las 

operaciones 
administrativas 

1 23/05/2022 4 8:00 a.m. 8:30 a.m. 30 min 

2 24/05/2022 4 8:00 a.m. 8:32 a.m. 32 min 

3 25/05/2022 4 8:00 a.m. 8:34 a.m. 34 min 

4 26/05/2022 4 8:00 a.m. 8:36 a.m. 36 min 

5 27/05/2022 4 8:00 a.m. 8:40 a.m. 40 min 



Ficha de observación: Tiempo de cumplimiento de las operaciones administrativas 

Investigador Rojas Uriol, Nadia Edith Tipo de Prueba Pre Prueba 

Empresa Investigada Unidad de Gestión Educativa Local ‘Utcubamba’ 

Motivo de Investigación Proceso de recolección de datos 

Fecha de Inicio 25/04/2022 Fecha Final 29/04/2022 

Aplicación de la gestión por procesos para el Control de las operaciones administrativas de la Unidad de Gestión 
Educativa Local ‘Utcubamba’, 2022 

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA 

Reducir el tiempo de 
cumplimiento de las 

operaciones 
administrativas 

Tiempo Promedio de 
Cumplimiento de las 

Operaciones 
Administrativas 

Minutos TCOA̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ =
∑ 𝑇𝑖

𝑛
1

𝑛

INFORMACIÓN SOBRE EL TIEMPO PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO DE LAS OPERACIONES 
ADMINISTRATIVAS 

Nº Fecha 
Nº de operaciones 

administrativas 
cumplidas 

Tiempo inicial 

(Minutos) 

Tiempo final 

(Minutos) 

Tiempo promedio de 
cumplimiento de las 

operaciones 
administrativas 

1 25/04/2022 4 8:00 a.m. 11:00 a.m. 180 min 

2 26/04/2022 4 8:00 a.m. 11:20 a.m. 200 min 

3 27/04/2022 4 8:00 a.m. 11:30 a.m. 210 min 

4 28/04/2022 4 8:00 a.m. 11:40 a.m. 220 min 

5 29/04/2022 4 8:00 a.m. 12:00 p.m. 240 min 



Investigadores Rojas Uriol, Nadia Edith Tipo de Prueba Pos Prueba 

Empresa Investigada Unidad de Gestión Educativa Local ‘Utcubamba’ 

Motivo de Investigación Proceso de recolección de datos 

Fecha de Inicio 23/05/2022 Fecha Final 27/05/2022 

Aplicación de la gestión por procesos para el Control de las operaciones administrativas de la Unidad de Gestión 
Educativa Local ‘Utcubamba’, 2022 

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA 

Reducir el tiempo de 
cumplimiento de las 

operaciones 
administrativas 

Tiempo Promedio de 
Cumplimiento de las 

Operaciones 
Administrativas 

Minutos TCOA̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ =
∑ 𝑇𝑖

𝑛
1

𝑛

INFORMACIÓN SOBRE EL TIEMPO PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO DE LAS OPERACIONES 
ADMINISTRATIVAS 

Nº Fecha 
Nº de operaciones 

administrativas 
cumplidas 

Tiempo inicial 

(Minutos) 

Tiempo final 

(Minutos) 

Tiempo promedio de 
cumplimiento de las 

operaciones 
administrativas 

1 23/05/2022 4 8:00 a.m. 8:40 a.m. 40 min 

2 24/05/2022 4 8:00 a.m. 8:45 a.m. 45 min 

3 25/05/2022 4 8:00 a.m. 8:50 a.m. 50 min 

4 26/05/2022 4 8:00 a.m. 8:55 a.m. 55 min 

5 27/05/2022 4 8:00 a.m. 9:00 a.m. 60 min 



Cuestionario - Nivel de satisfacción del personal administrativo 

A continuación, se presenta una lista de preguntas contenidas en diez (10) ítems que 

corresponden a su percepción sobre el control de las operaciones administrativas. Por favor, indique 

su apreciación objetiva marcando con una “X” sobre cualquier de los números 1, 2, 3, 4 ó 5, dónde: 

1 2 3 4 5 

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente 

Variable Dimensión Ítems 

Opción de respuesta 

1 2 3 4 5 

C
o
n
tr

o
l 
d

e
 o

p
e
ra

c
io

n
e
s
 a

d
m

in
is

tr
a
ti
v
a
s
 

Persona 

1. ¿Qué opina Usted sobre la definición de las
actividades del proceso de control
administrativo?

2. ¿Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnológicas para el proceso de
control administrativo?

3. ¿Qué opina Usted sobre el tiempo empleado
en el proceso de control administrativo?

4. ¿Qué opina Usted sobre la capacitación en
técnicas de control administrativo?

5. ¿Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio administrativo?

6. ¿Qué opina Usted sobre la definición de las
actividades del proceso de control
administrativo?



Anexo 5 - Validación de instrumentos de recolección de datos 



Hoja de validación del instrumento 





Anexo 6 - Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 6 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 6 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas

las variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,847 6 



Anexo 7 - Solución tecnológica propuesta 

GESTIÓN POR PROCESOS PARA EL CONTROL DE LAS OPERACIONES ADMINISTRATIVAS 

DE LA UGEL ‘UTCUBAMBA’ 







Fuente: (Edutalentos, 2017) 

(UGEL, 2015) 



Fuente: (Edutalentos, 2017) 

Proceso mejorado 1: Materiales educativos

       t   istribuir a tiempo y en número suficiente



Fuente: (Edutalentos, 2017) 

Fuente: (Edutalentos, 2017) 

Proceso mejorado 2:  ocentes

       t  Contratar y asegurar asistencia docente

Proceso mejorado 3: Escuelas

       t  Mantenimiento de infraestructura, monitoreo y acompañamiento de las IE
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