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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue determinar la influencia del Business
Process Management en la satisfaccion de los usuarios, la estrategia
metodoldgica que se utilizé fue: Tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, nivel explicativo causal, método de
investigacion hipotético deductivo. La poblacion estuvo conformada por 60
usuarios, los que fueron considerados como muestra. Los datos fueron
obtenidos mediante la técnica de encuesta utilizando como instrumento el
cuestionario de escala Likert, de acuerdo a los resultados descriptivos e
inferenciales se evidencia influencia de la variable independiente en la variable
dependiente. Por lo tanto, se concluye que existe influencia significativa del

business process management en la satisfaccion de los usuarios.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the influence of Business
Process Management on user satisfaction, the methodological strategy used
was: Applied type, quantitative approach, non-experimental cross-sectional
design, causal explanatory level, hypothetical research method deductive. The
population consisted of 60 users, who were considered as a sample. The data
was obtained through the survey technique using the Likert scale questionnaire
as an instrument, according to the descriptive and inferential results, the influence
of the independent variable on the dependent variable is evident. Therefore, it is
concluded that there is a significant influence of business process management

on user satisfaction.

Keywords: Management, Processes, Satisfaction
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l. INTRODUCCION
La gerencia de los procesos del negocio (BPM), es considerado la actividad
mediante la cual una empresa se enfoca en torno a todas sus actividades; por
ello, es fundamental estudiar este tipo de gestidon para su correcta aplicacion en
la empresa dandole mayor atencién a la perspectiva del cliente hacia la empresa.
Considerando que, en la actualidad, las empresas y organizaciones, buscan

optimizar sus procesos para una mejor atencion para sus consumidores.

Por ende, es importante analizar a detalle el Business Process
Management para que las empresas puedan operar de manera dinamica y
organizada, determinando una a una sus actividades, de forma que se puedan
reducir los errores en los procesos, aumentando la productividad. Sin embargo,
muchas veces dejan de lado la organizacién de las actividades impidiendo tener
un control adecuado de las mismas, lo que ocasiona que no se pueda cumplir

con la orden o servicio a tiempo, generando la insatisfaccion de los usuarios.

Respecto a satisfaccion de clientes, refleja nivel de atencion que se da al
consumidor al momento de realizar el servicio. Por ello, es fundamental conocer
el grado de satisfaccion para mejorar deficiencias que pueda haber en la
realizacion del servicio. Al respecto Kotler et al. (2011) describe a la satisfaccién
como aquella percepcién del cliente al comparar la sensacion gque tiene al recibir

el bien o servicio con las expectativas que se tenia antes de recibirlo.

En nuestro pais el tema del Business Process Management y la
satisfaccion de los usuarios son escasamente empleados por las empresas en
general, es asi que, existen casos de éxito en las empresas que han aplicado el
BPM. Cadena et al. (2019) manifiesta que un caso relevante de la importancia
del BPM se dio en los centros de salud de Quito, quiénes al aplicar esta
herramienta, mejoraron la eficiencia en sus procesos, automatizaron las tareas
tradicionales, reduciendo errores, mejorando la productividad de los
colaboradores. Con ello pudieron crear un plan de accién que les permitid
incrementar el valor agregado a las actividades, pudiendo de esta manera

brindar un mejor servicio a sus clientes.



En la empresa contexto de estudio, se identifico los problemas siguientes:
1. Falta de planificacion, orden y control en el desarrollo de actividades 2. Mala
distribucion de los recursos econémicos, 3. Carencia de personal capacitado:
Personal inexperto y poco comprometido con la organizacion.

Teniendo en cuenta lo manifestado, se considerd importante investigar la
influencia que tiene el Business Process Management en la satisfaccion de los
usuarios con el designio de plantear alternativas practicas de solucion al

argumento de estudio y otras caracteristicas similares.

Problema General y especificos: General ¢Cual es la influencia del
business process management en la satisfaccion de los usuarios de la |.E.P.
Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022? Especificos: 1. ¢ Cual es la influencia
del business process management en el servicio en la |.E.P. Sefior de Luren de
Oquendo, Callao 2022?, 2. ¢Cuél es la influencia del business process
management en la actitud del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo,
Callao 2022? Y 3. ¢ Cual es la influencia del business process management en

la valoracion del usuario en la I.LE.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 20227

Justificacién tedrica, se investigd minuciosamente las variables Business
Process Management y satisfaccidbn de los usuarios; asimismo, se buscé la
relacion entre ambas variables; también se propusieron hipotesis para futuras
investigaciones. Desde el punto de vista metodolégico, permitié identificar
definiciones y conceptos de varios autores referente al Business Process
Management y satisfaccion de los usuarios; asimismo se formulé un instrumento
que permita utilizar en futuras investigaciones. Del punto de vista practico, se
justifica porque se propusieron soluciones practicas para el contexto de estudio

y otras con caracteristicas similares.

Los objetivo general y especificos fueron los siguientes: General,
determinar la influencia del Business Process Management en la satisfaccion de
los usuarios de la |.LE.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022. Especificos:
1. Determinar la influencia del business process management en el servicio en
la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022, 2. Determinar la influencia

del business process management en la actitud del usuario en la I.E.P. Sefior de



Luren de Oquendo, Callao 2022 y 3. Determinar la influencia del business
process management en la valoracion del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren de
Oquendo, Callao 2022.

Las hipotesis general y especificas fueron las siguientes: General, existe
influencia del Business Process Management en la satisfaccion de los usuarios
de la I.LE.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022, especificos: 1. Existe
influencia del business process management en el servicio en la I.E.P. Sefior de
Luren de Oquendo, Callao 2022, 2. Existe influencia del business process
management en la actitud del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren de Oguendo,
Callao 2022 y 3. Existe influencia del business process management en la
valoracion del usuario en la |.LE.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022.



Il. MARCO TEORICO

Los articulos empleados como antecedentes de variable el Business Process
Management son los siguientes: Malca et al. (2020), concluyeron que el método
BPM no han sido aplicadas correctamente, por lo tanto, las derivaciones
obtenidas en el proceso del analisis del BPM no han sido los correctos, no
llegando a cumplirse adecuadamente los objetivos planteados en la empresa.
Ferndndez et al. (2021) el objetivo planteado fue analizar el BPM y un modelo
moderno de negocios, concluyeron que el BPM contribuye a establecer
adecuadamente los factores de mejora

Ruiz y Trujillo (2021) Tenian como objetivo evaluar la confianza del BPM
y el benchmarking en la mejora del servicio de atencion. La investigacion
concluyé que, en efecto, al hacer uso de la tecnologia las empresas pueden
llegar a tender mejoras al aplicar estas dos herramientas en sus diversas areas.
Florian et al. (2021) Planteaba el objetivo de determinar cudl era la influencia que
podia tener la gestion por procesos enfocada en la competitividad de servicio en
una pequefia empresa. Concluyeron, de que la gestion por procesos posee una
gran influencia sobre la calidad de servicio que puede brindar una organizacion,
ello genera valor para la empresa.

Castillo et al. (2021). Se enfoc6 en afadir competitividad en empresa
mediante mejora de gestion por procesos; concluyendo en que la adaptacién de
este tipo de gestion dentro de la empresa agilizé el proceso operativo, productivo,
incrementd la eficiencia de los colaboradores, genero mayor satisfaccién del
cliente, etc. es decir, su implementacién generaba tanto valor para la empresa
como para el consumidor. Malca et al. (2021) determinaron el grado estaban
aplicando la administracién de los procesos en la organizacién; concluyendo que
la gestion se encontraba escasa, por ello no se veian mejoras en la organizacion
ya que presentaban fallos en desarrollo de las actividades programadas.

Marin y Pérez (2021). Plantearon evaluar como influye la gestion por
procesos en las redes de colaboracion. Concluyeron que la gestion por procesos
contribuye aportando dinamismo con enfoque social, de manera que permite
satisfacer la demanda, es decir, influye de manera significativa en las redes de
colaboracion dejando de lado la gestion tradicional. Barrios et al. (2019) tuvieron

como objetivo verificar influencia que gestion por procesos indice en



competitividad y organizacion de empresas pequefas y medianas; concluyendo
gue existe una aportacion significativa de la gestion por procesos en este tipo de
organizaciones impulsando el desarrollo de estas haciéndolas mas competitivas,
contribuyendo a la explotacion eficiente de los recursos con los que cuenta.

Giacosa et al. (2018) Tenia como objetivo determinar los tipos de
dimensiones que serian de utilidad para constituir un estado ambidiestro
enfocado en el Business Processes Management complementando con el uso
de las tecnologias de la comunicacion. Determinaron que haciendo uso
adecuado del BPM la empresa se haria mas adaptable a los cambios constantes
del mercado, ejecutando procesos con mayor productividad. Der (2022) Se
enfoc6 en examinar el desarrollo de la organizacion haciendo uso de la gestion
por procesos. Concluyendo que el uso del BPM dentro de la organizacion les
permitié organizar las labores, el flujo de trabajo, planificar adecuadamente los
procesos empresariales, uso de estrategias, entre otros.

Csikosova et al. (2022). Se enfoco en investigar acerca del uso de la
gestiébn por procesos y el uso de sus herramientas; concluyendo que en
pequefias empresas es irrelevante el uso de este tipo de procesos puesto que
no poseen muchas areas, en medianas es conveniente que lo apliquen para
optimizar el control, para que puedan operar con mayor eficacia. Vishnu (2021)
Se enfoc6 en proporcionar informacion acerca de los procesos claves que debe
tener una organizacion para poder operar haciendo uso de las TI. Llegaron a la
conclusién de que debian hacer uso de la gestion por procesos para poder
identificar los procesos predominantes bridandoles prioridad, para enfocarlos en
Su automatizacion.

Mahmaoud et al. (2020), tenian como principal objetivo presentar como el
business process management facilita la implementacion sistematica en la
Gestion del portafolio de proyectos. Concluyendo que el BPM contribuye
especificamente en tres aspectos importantes del sistema PPM; también
encontraron aplicaciones importantes que permiten apreciar como el BPM facilita
el uso del sistema PPM. Zagumennov et al. (2021) plantearon el objetivo de
analizar el uso del aprendizaje automatico para predecir posibles actividades en
la organizacion y asi poder estimar posibles cantidades de produccion.

Concluyeron que el uso de la administracion de procesos dentro de la



organizacion, considerando el uso de la tecnologia en plataformas digitales,
brinda una vision mixta enfocada en redes para mediano plazo respecto a la
planificacion de las tareas.

Las tesis internacionales tomados como antecedentes de la variable
Business Process Management son: Acosta Carpio (2017) en su tesis tuvo
objetivo medir relaciones dependientes y complementarias que puedan existir
entre practicas BPR y teoria sobre estructura organizacional de Mintzberg. La
metodologia se utilizd para establecer relaciones dependientes o
complementarias entre 29 mejores practicas de redisefio y la teoria de la
estructura organizacional de Mintzberg. Concluimos que a pesar de que los dos
enfoques no parecen ser idénticos, aln es posible recomendar un nuevo
redisefio seguro y funcional que también sea consistente.

Moreno Pallares (2017) en su tesis de grado, tuvo como objetivo crear un
estudio para la sistematizacion de todas las gestiones de resarcimientos
empleando el Business Process Management (BPM), hizo uso de la metodologia
SCRUM para conseguir la automatizacion del os servicios para una mejor
atencion al cliente. Concluye que la herramienta del BPM es sumamente eficaz
puesto que permite que la tecnologias trabaje conjuntamente con el talento
humano, garantizando la gestion de los procesos.

Acufia Pefa (2016) en su tesis su objetivo es incentivar una mayor
competitividad de las pymes de Bogota, adoptar la tecnologia BPM (Business
Process Management), mejorar la produccion y contribuir mas a la economia del
pais brindando una mejor calidad y rendimiento empresarial. La metodologia
utilizada en este trabajo es mixta, cualitativa y cuantitativa, debido a que se
realizaron consultas a la base de datos obtenida a través de la CC de Bogot4, la
cual contiene alrededor de 400 contactos especificos sobre la Economia
Solidaria de Bogota. Bogota que ayuda a identificar necesidades y fallas para
implementar completamente las técnicas BPM, para una mejor gestion de la
informacion. Resultados obtenidos se destaca que es posible reducir el nimero
de PYMES que no cumplen con la normativa por falta de comprension de las
tecnologias actuales y por no considerar implementar sistemas de gestiéon. La

gestion lo ven como un gasto y no como inversion, lo que les facilita trabajar y



comunicar de manera mas efectiva sobre sus actividades, lo que hace que su
trabajo sea mas eficiente.

Las tesis nacionales apreciadas como antecedentes de variable Business
Process Management son:

Cortez (2018) su tesis, tuvo una metodologia cuantitativa, con un
disefio experimental; requerido por el area de logistica. Utilizar técnicas de
seguimiento y formularios de recogida de datos como herramientas. Concluyeron
que aplicando BPM incrementd productividad de linea de empaque en 29.9%.
La hipotesis general valido que prueba T-Student para muestras relevantes es
mejor muestra y muestra postest, evaluados con una mediana de 32 semanas,
donde la mediana de la energia de retorno previa (54,5875) es menor que la
mediana Rendimiento del articulo (84.813), se aceptd la hipotesis alterna. Asi,
se demuestra que aplicacion de gestion de procesos de negocio a linea de
llenado incrementa la productividad al 84,5%.

Bravo (2018) su tesis, tuvo como objetivo plantear mejoras en
implementacion del proceso en gestion BPM mediante la aplicacion de su
metodologia. La metodologia fue disefio transversal no experimental, tomando
poblacién y muestras de estudio para todos los empleados; aplicé herramientas
de recoleccion de datos para observaciones directas incluidas en sus guias de
observacion, entrevistar a los participantes de la encuesta. Concluyé que
después de aplicar el BPM hubo mejoras en los tiempos que habia entre los
procesos de produccién y una mejor asignaciéon de los recursos.

Los articulos cientificos que se consideraron como antecedentes de la
variable satisfaccién de los usuarios son: Nuviala et al. (2021) tuvo como objetivo
verificar diferencias en patrones que vinculan la calidad, la satisfaccion y la
estimacion percibido por género y edad de los usuarios de actividades deportivas
organizadas. El instrumento utilizado fue el cuestionario EPOD2 y en forma de
prueba estadistica se realizaron analisis exploratorios, correlacion, alfa de
Cronbach, AVE, FC, constantes factoriales y coeficientes de regresion. Los
resultados del estudio muestran que implementar estrategias mejoran calidad y
estimacion percibida con fin de satisfacer y retener a clientes.

Zabala et al. (2021) En este estudio se realiz0 una posevaluacion del
sistema informatico completo (ERP) en el Gobierno Descentralizado del



Gobierno Municipal (GAD) en el estado de Riobamba (Ecuador) para conocer el
desempeiio material de los usuarios internos de la empresa (administradores y
reguladores) y externos (contribuyentes) y determinar nivel de satisfaccion con
Servicios. Los modelos y métodos de medicion multidimensional de DeLone y
McLean se utilizan para procesar y evaluar las herramientas aplicadas. Los
resultados muestran percepciones desfavorables para mejora de calidad del
servicio y satisfaccion de personas, asimismo relacion entre calidad y
satisfaccion en consumidores. Concluyendo que sistema brinda ventajas en
relacion con la gestion de la organizacion, especialmente para los funcionarios,
aunque los gerentes muestran los niveles mas altos de satisfaccion como
usuarios del sistema.

Flores et al. (2019) Este trabajo se realiza con el propdsito de evaluar las
caracteristicas que presenta el servicio y la satisfaccion del consumidor durante
el proceso de registro de la IES. Ademas, se aplicd un cuestionario que incluia
factores materiales, confiables, recepcion de respuesta, persuasion y empatia a
300 estudiantes aspirantes a IES. Esto significa que la satisfaccion del cliente es
fundamental para la reputacion, la aceptacion del mercado, definir eficiencia y
eficacia en empresas. Es necesario conocer nivel de satisfaccidn en clientes para
poder medir sus sentimientos sobre los servicios prestados y asi elevar los
estandares de calidad y excelencia.

Moscoso et al. (2019) Evaluar las caracteristicas psicolégicas de “Escala
Satisfaccion Usuarios en IPRESS del Servicio de Consejeria Clinica Ambulatoria
(ESCOMA) del Sistema de Salud Peruano (SSP). Realizaron un estudio
especifico utilizando datos del cuestionario 1 con 19 preguntas utilizando una
revision de literatura, la evaluacion de expertos y un estudio piloto. Resultados
indican que la satisfaccion del servicio de ambulancias se mide mediante a través
de tres dimensiones diferentes: administrativos, infraestructura y atencién
meédica en hospitales y centros de salud, con finalidad de poder

Moreira et al. (2016) La satisfaccion de necesidades y perspectivas de
clientes externos e internos es considerada un proceso de calidad, incluyendo el
compromiso de toda la organizacion y transformando aquellos elementos que
disefian estrategia de procesos como operaciones primarias y de apoyo.

Utilizando métodos de investigacion descriptivos y técnicas de encuesta, 2015.



Es posible medir internamente la satisfaccion del cliente en la Universidad
Técnica del Estado de Quevedo, y concluir que: a) Los procesos y actividades
que el estudiantado de la escuela no acepta por lo menos son: politicas y
estrategia de calidad, servicios bibliotecarios, limpieza, mantenimiento vy
servicios publicos. Medio ambiente, seguridad y proteccién contra robos y
ataques. La mas aceptable es la informacion proporcionada al comienzo del
semestre, las fechas de los exdmenes y actividades de aprendizaje, asi como
tiempo requerido para cumplimiento de factores detallados.

La Torre et al. (2017) tuvo como objetivo hallar factores relacionados con
nivel de satisfaccion de clientes ambulatorios de gastroenterologia. Método
aplicado fue descriptivo y corte transversal para identificar factores relacionados
con la satisfaccion de los usuarios del ambulatorio, obteniendo informacion de
insatisfaccion del paciente con nivel de tratamiento. Uso efectivo de recursos y
minimo riesgo para el paciente. Los resultados de este estudio confirmaron que,
para brindar atencion Optima, se deben satisfacer necesidades médicas y
psicosociales, debido que atencion no solamente verifica las necesidades
sociales, y se observa en la falta de respuesta del paciente.

Iskandar y Ade (2018) tiene como propésito examinar el efecto de calidad
del sistema e informacién sobre satisfaccién del usuario, respecto a adopcion de
un sistema contable de devengo en instituciones administradas por calidad de
RR.HH. al servicio de socios en Indonesia. El muestreo sensorial se realizo
utilizando los datos primarios recopilados. a través del cuestionario. Resultados
mostraron que calidad del sistema, informacién y RR.HH., tienen impacto
significativo, esta aplicacion del sistema de contabilidad para las organizaciones
sobre la base de la contabilidad dan resultados altamente confiables. Considerar
la calidad de colaborador como variable moderada logré modificar la situacion
en beneficio de la organizacion para beneficio de cualquier organizacion.

Vidal et al. (2017) su objetivo fue determinar la satisfaccion de usuarios
con el trato adecuado en las areas de terapia ocupacional y mecanica en el
Centro de Educacién Especial y Rehabilitacién del Estado de Tabasco. Método
usado fue observacional, meta-analitico, corte transversal en encuesta aplicada
a pacientes que asisten a una unidad de terapia mecanica, sobre la satisfaccion

y el trato adecuado recibido por parte de los fisioterapeutas. El resultado fue



bueno porque el 76.2 % estaba satisfecho con el tiempo que esperaban atencion
y 81.1 % con la atencion de los fisioterapeutas; Solo creo que el 69.7 % que el
terapeuta explicé de manera clara y facil.

Jinez et al. (2016) consider6 como objetivo el andlisis de la satisfaccidon
con la eficacia de atencion brindada a usuarios externos de Laboratorios Clinicos
Diana. Se enfocé en un estudio observacional transversal cualitativo y
cuantitativo, mediante encuesta anonima a 351 pacientes, 15 usuarios medicos
habituales y 22 pacientes del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, julio-
agosto de 2013. Teniendo como resultado que satisfaccion de usuarios tiene
como resultado que la calidad de servicios médicos de Laboratorios Clinicos
“Dayana” durante el periodo de estudio, llegaron a nivel de conformidad del 65%

Ulloa et al. (2021). Tuvo como objetivo verificar la experiencia y
satisfaccion de servicios de atencion a estudiantes de enfermeria, mediante
percepciones de pacientes de un hospital de un establecimiento publico de salud.
Realizaron un estudio descriptivo, corte transversal y cuantitativo, muestra 217
pacientes ingresados en un establecimiento médico. Concluyendo que los
usuarios relatan percepciones positivas de aspectos de la experiencia y
satisfaccion con el cuidado brindado por los estudiantes de enfermeria, y la
percepcion del cuidado personal, educacion y supervision, con base en
habilidades educativas y de comunicacién, humanidades y conocimientos; que
puede utilizarse como indicador de la eficacia de la atencién en los centros de
salud y los programas de enfermeria.

Aristizabal (2020) propuso en el desarrollo de su articulo un modelo que
permitiera medir cuantitativamente la satisfaccién del usuario, haciendo uso de
un método cuantitativo con un alcance correlacional. Concluyeron que dicha
propuesta les permitird ir mas alla de los indicadores planteados inicialmente, les
permitira también analizar el desempefio de los colaboradores al momento de la
prestacion del servicio. Teixeira et al. (2019) en su investigacion evaluo el efecto
de la capacidad del mediador y la coproduccion en resultados de mediacion
judicial en tribunales judiciales del Distrito Federal y los Territorios de Brasil. La
evaluacion adopté métodos estadisticos descriptivos, aplicando formulas
estadisticas para analizar sus resultados. Concluyendo, que los niveles de

relacion entre ambas variables, indican que, para los clientes, el mediador
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principal es el encargado de dirigir el proceso de mediacion judicial, asi como el
resultado del proceso para satisfaccion de ambas partes que buscan lograr sus
mejoras.

Cadena et al. (2019) busco analizar como influye gestionar tramites de
satisfaccion de clientes del servicio de ambulancias en centros meédicos.
Investigacion con enfoques cuantitativos y no empiricos. Se analizé el nivel de
implementacion del proceso y su marca en la satisfaccién de los usuarios, y se
determind la existencia de una correlacion. Con las derivaciones obtenidas en el
analisis univariante se encontré cierta relacion entre variables relacionadas,
correspondiendo un mayor nivel de satisfaccion de clientes en centros con mayor
grado de madurez.

Oré y Hoces (2022), cuyo objetivo fue comprobar la analogia entre gestion
educativa y satisfaccion de usuarios en universidad estatal. Metodologia de la
investigacion fue descriptivo, correlacional y cuantitativo. Los datos estadisticos
que sustentan este estudio son los resultados obtenidos al 6utilizar el
Cuestionario de Evaluacién de la Gestion Educativa y el Cuestionario de
Satisfaccion del Usuario. Finalmente, se concluyé que los estudiantes no estan
completamente satisfechos con los diversos aspectos del trabajo del docente
pedagdgico.

Las tesis internacionales tomados como antecedentes de la variable
satisfaccion de los usuarios son: Boj (2018) su tesis, su objetivo general fue
establecer la funcionalidad de médicos en relacion con satisfaccion de consultas
externas, entre enero y noviembre de 2017. Método de aplicacion demostrativo
- enfoque integral, método cuantitativo y cualitativo, tomando como ambulatorios
a 456 pacientes. poblacién y muestra; usé herramientas de encuestas y listas de
cotejo para médicos. La productividad del personal médico ambulatorio esta
entre 4 y 6 pacientes por hora, en términos de satisfaccién del usuario, y se ha
calificado constantemente en un 45 % (205) para calidad de atencion, es decir,
a mayor rendimiento, menor satisfaccion del paciente.

Segun Alvarez (2017) su tesis, con su objetivo evaluar grado de
satisfaccion de pacientes de hospitales privados con eficacia de atencion.
Método fue un estudio descriptivo, corte transversal y poblacion 36 pacientes del

hospital, variables objetivas, caracteristicas sociodemograficas y 5 dimensiones.
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La informacion fue recolectada por gerentes de unidad certificados en el Open
Dataset (ODK) y los datos fueron procesados en tablas Excel. Se efectuaron 36
encuestas, donde Las expectativas de los pacientes tuvieron indice de 4,39 a
4,23 para todas las dimensiones, siendo 5 el indicador mas alto de satisfaccion
general; Para un nivel de satisfaccion de 4,44 a 4,34, 5 es el nivel mas alto de
satisfaccion: el indicador de eficacia del servicio es de 0,08., llegando a
resultados favorables en la atencion a los pacientes.

Las tesis nacionales tomados como antecedentes de la variable
satisfaccion de los usuarios son: Sanchez (2018) en su tesis, tuvo como objetivo
analizar qué relacion existe entre eficacia del servicio y satisfaccion del usuario.
El método aplicado tiene un disefio descriptivo correlacional consideraron
realizar una encuesta a 137 usuarios. Resultado fue correlacion positiva
significativa entre calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, valor de
significancia es menor a 0,05, y correlacién Pearson con valor 0,857, lo que
conduce a la aceptacién de la hipotesis alterna.

Campos (2019) en su tesis, tuvo como objetivo establecer la
analogia entre la eficacia del servicio y la satisfaccién del comprador en el centro
de apoyo “Manuel Angel Higa Arakaki, 2017. Este estudio tiene un enfoque
cuantitativo y metodolégico utilizado es el método de inferencia hipotética y el
procedimiento cientifico es el tipo y extension de la indagacion descriptiva,
llegando a la siguiente conclusion: Se determiné que existe una relacion
significativa y muy buena entre la eficacia del servicio y la satisfaccion del
paciente con un valor rho igual a 0,880 y nivel significancia < 0.05.

Ortiz (2019) en su tesis , tuvo como objetivo determinar la
correlaciéon entre calidad del servicio y satisfaccién del usuario. El disefio del
estudio es consistente con los estudios no experimentales. enlace horizontal. La
muestra del estudio incluyé a 230 usuarios del Departamento de Impuestos e
Ingresos del Condado de Santa Maria en 2017. Las herramientas de recopilacion
de datos utilizadas fueron: Formulario de Cuestionario de Calidad del Servicio y
Satisfaccion del Usuario. El resultado final se relaciona con la variable calidad de
servicio, el porcentaje de usuarios auto informados es medio. La conclusién que
se extrae del cuestionario es que existe una relacion demostrativa entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
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La teoria cientifica concerniente con la investigacion es la “Teoria de la
contingencia de las organizaciones” de Donaldson (2001) quien indica que a la
hora de decidir cdmo dirigir una empresa, el éxito de estas o su dependencia con
los resultados empresariales estd determinado por la presencia de eventos
aleatorios que facilitan o determinan lo que hay que hacer en la organizacion.

El concepto de la variable Business Process Management son: Hitpass
(2017) define al Business Process Management como una doctrina que forma
parte de toda organizacion enfocada en la gestion por procesos de negocio y
qgue busca la mejora continua del negocio, haciendo uso imprescindible de las
tecnologias de la informacion. Por otro lado, Delgado y Calegari (2014) define
qgue el Business Process Management proporciona un marco para soportar el
llamado ciclo de vida de proceso de negocio, definicion hasta su implementacién
en sistema de software y luego la realizacién de un analisis exhaustivo para su
mejora. Finalmente, Ellibro del BPM (2011) define al BPM como el ordenamiento
de los procesos dentro de la organizacién, orientado a los negocios.

El concepto de variable satisfaccion de usuarios son: Hayes (2000) define
a la satisfaccion del cliente como un factor vital al momento de buscar el éxito o
la prosperidad de algun proyecto o negocio, por ende, la actitud que presente el
cliente ante el producto o servicio, debe ser valorada. Por otro lado, Kotler y
Armstrong (2013) definen a la satisfaccion del cliente como la dependencia que
tiene la percepcion de producto o servicio en relacién a ilusién del consumidor.
Si el rendimiento de lo que se ofrece no cubre las expectativas del consumidor,
este quedara insatisfecho, por el contrario, si llega a cubrirlas, el consumidor
estara satisfecho. Finalmente, Kotler et al. (2011) la define como la percepcion
que se tiene de un bien o servicio al momento de cubrir las expectativas del
consumidor; si quedan corta, el cliente quedara insatisfecho, pero si las cubre o

incluso, las supera, el cliente quedara mas que satisfecho
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Il METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1Tipo
La investigacion fue aplicada, segun de Hernandez et al. (2014)
quienes conceptualizan que esta investigacion tiene la finalidad de

resolver problemas en el contexto de estudio.
3.1.2Disefio

Fue no experimental y de corte transversal, de acuerdo a Hernandez et
al. (2014) definen que el estudio a realizar no debe modificarse ni

alterarse la data o informacién para mejorar los resultados.

Fueron transversales o transeccionales, segun Hernandez et al. (2014)
define que corte transversal es cuando el estudio se efectia en un solo

periodo de tiempo.
3.1.3Enfoque

Fue cuantitativo, Hernandez et al. (2014) definen que los resultados
obtenidos de la investigacion son numéricos y seran analizados

mediante la estadistica para las conclusiones.
3.1.4Nivel

Fue explicativo causal, de acuerdo a Bernal (2010), define que dicho
nivel se enfoca en dar respuesta a las causas determinantes de un

fendbmeno, la relacién entre ambas variables planteadas.
3.1.5Método

El método empleado para la tesis fue hipotético — deductivo, que,
segun Bernal (2010), define como aquel procedimiento que considera
hipotesis que se deben probar para determinar conclusiones de

acuerdo a los resultados.

3.2Variables y operacionalizacion
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3.2.1 Variable Independiente: Business Process Management

Hitpass (2017) define al Business Process Management como una doctrina
que forma parte de toda organizacion enfocada en la gestion por procesos de
negocio y que busca la mejora continua del negocio, haciendo uso

imprescindible de las tecnologias de la informacion.
Dimension 1: Gestion por procesos:

Hitpass (2017) define al Business Process Management como una doctrina
que forma parte de toda organizacion enfocada en la gestion por procesos de

negocio y que busca la mejora continua del negocio

Indicador 1: Organizacion
Franklin (2009) define a la organizacion como una estructura organizacional,
con finalidad de establecer jerarquias, puestos funcionales, relacionados con

sistemas orientados a cumplir las metas de una empresa.

Indicador 2: Objetivos
Franklin (2009) define a los objetivos como las metas que se definen en una
organizacioén, con finalidad de ser cumplidas, de acuerdo a lo planteado por

la alta direccion.

Dimension 2: Mejora continua:

Bonilla et al. (2020) conceptualiza a la mejora continua como la accion de
innovar en todo momento los proceso operativos u administrativos, con
finalidad que se obtengan mejores resultaos que incremente la rentabilidad

de un negocio.

Indicador 1: Planificacion

Bonilla et al. (2020) define a la planificacibn como el desarrollar toda una
estrategia de programacion de estrategias y tacticas a aplicarse para dar
soluciones a los diversos requerimientos que una organizacion plantea, con

finalidad de cumplir sus objetivos.

Indicador 2: Control de las actividades
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Franklin (2009) define al control de actividades como el control a través del
cual, se trata de medir, verificar y hacer seguimiento a todas las acciones que

se ejecutan en una organizacion.

Indicador 3: Acciones correctivas
Martin y Rodriguez (2020) define a las acciones correctivas como aquellas
acciones que se realizan con finalidad de eliminar diversos pasos que afectan

los procesos.

Dimension 3: Tecnologias de la informacion
Barcel6 (2020) define que son los procesos de la TIC's, analizando y
estudiando las técnicas de los diversos procesos informaticos en una

organizacion.

Indicador 1: Redes sociales
Barcel6 (2020) define que son aquellas herramientas tecnoldgicas de
comunicacién entre dos o mas personas, con finalidad de dar solucién a

necesidades.

3.2.2 Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Hayes (2000) define a la satisfaccion del cliente como un factor vital al
momento de buscar el éxito o la prosperidad de alguin proyecto o negocio,
por ende, la actitud que presente el cliente ante el producto o servicio, debe

ser valorada.
Dimensién 1: Servicio

Kotler y Keller (2012) definen al servicio como la actividad que busca cubrir
la necesidad del cliente, por ello, debe ser de calidad para garantizar la

sostenibilidad del negocio manteniendo fieles a los clientes
Indicador 1: Calidad

Barcelo (2020) define a la calidad como la herramienta que se centra en la
analogia que puede haber en las actitudes con el comportamiento de la
organizacién, en busca de una mayor satisfaccién en el usuario o consumidos

de un determinado producto o servicio.
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Indicador 2: Innovacion

Phimister y Torruella (2021) definen que la innovacién incluye todas las
actividades destinadas a identificacion, modificacion, desarrollo y explotacion
de un producto ya existente o de nuevos productos y negocios, asi como
nuevos enfoques para mejorar las operaciones existentes, agregando valor

tanto a los usuarios comerciales como a las partes interesadas.
Indicador 3: Atributos

Vallejo (2016) define que un atributo es una o todas las peculiaridades de
un producto, marca o servicio que hacen que este pueda distinguir nuestros
productos de los de nuestros competidores. Las organizaciones deben
poseer o0 crear productos con caracteristicas o0 servicios diferenciados e
innovadores como  calidad, desempefio, rendimiento, durabilidad, precio
y facilidad de compra, entre otras caracteristicas que cumplan o superen las

necesidades o expectativas del cliente.
Dimension 2: Actitud

Vallejo (2016) define que la actitud es la manera en que un ser actla, piensa,
cree, siente ante un determinado producto o servicio. Las actitudes pueden
ser positivas o0 negativas, por lo que la calidad de lo ofrecido debe ser

excelente para garantizar actitudes positivas ante el mismo.
Indicador 1: Experiencia

Kotler y Keller (2012) definen a la experiencia como los acontecimientos y
experiencias que sonformas de serparte de sucesos peculiares y
personalmente importantes en la vida o dia a dia de los consumidores. Los
acontecimientos pueden expandir y adentrarse en la relacion del patrocinador

con el mercado objetivo solo se gestionan adecuadamente.
Indicador 2: Satisfaccion

Kotler y Keller (2012) definen que la satisfaccion para las organizaciones que
se enfocan en los consumidores o clientes, es tanto un objetivo como una

herramienta de mercadotecnia. Hoy en dia, las organizaciones deben
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priorizar la atencion prestada a la satisfaccion de sus consumidores, ya que,
estos, a través de muchos medios, como el internet pueden publicar

calificaciones y recomendaciones, buenas y malas, para el resto del mundo.
Dimension 3: Valoraciéon

Mufiz (2020) define que la valoracion debe estar relacionada con la politica
de precios, puesto que es necesario conocer bien el comportamiento de
adquisicion de los compradores, el valor que representa para ellos el
producto y su valor, asi como la forma del producto que van a adquirir. Ellos
estan interesados en eso. Los productos no se venden, sino que

"contribuyen al negocio del cliente".
Indicador 1: Necesidades

Kotler y Keller (2012) define que las necesidades basicas humanas
basicas tales como la alimentacion, la vestimenta, vivienda, etc.; asi como la
necesidad de entretenimiento, educacion, etc. Estas necesidades se vuelven
deseos cuando se dirigen a cosas especificas que pueden satisfacer

la necesidad.
Indicador 2: Recomendacion

Kotler y Keller (2012) define que las recomendaciones entre los usuarios de
la comunidad a menudo conducen a compras mas frecuentes y mas grandes,
por ello, es fundamental que el usuario se encuentre conforme con lo ofrecido

para que pueda recomendar nuestro producto o servicio con su entorno.

3.2.3 Matriz de Operacionalizacion de variables
La matriz estd comprendida en el Anexo N°1 de la tesis

3.3Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion
La poblacion estuvo constituida por todos los clientes, que son 60
usuarios de Instituciéon Educativa Particular “Senor de Luren de

Oquendo”.

Criterios de Inclusion: Fueron considerados como parte de la
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poblacién los padres de familia que inscribieron a sus menores hijos

dentro del centro educativo particular Sefior de Luren de Oquendo

Criterios de Exclusiéon: Estudiantes libres asistentes al centro

educativo, que no cuentan con matricula.
3.3.2 Unidad de Analisis

Padres de familia considerados como clientes de la Institucion

Educativa Particular “Sefior de Luren de Oquendo”.
3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica

La técnica empleada fue la encuesta, segun Bernal (2010), quien
define que las encuestas permiten adquirir datos por medio de un

cuestionario con un grupo de preguntas.
3.4.2 Instrumentos

El instrumento empleado fue el cuestionario, el mismo que se adjunta
en el Anexo N°2, de acuerdo a Hernandez et al. (2014), quienes
conceptualizan que el cuestionario es una serie de interrogaciones que

tienen la finalidad de obtener informacion en base al tema planteado.
3.4.3 Validez del instrumento

El instrumento fue validado de acuerdo al método de juicio de
expertos, que estuvo comprendido por 3 docentes con grados de
Doctor o Maestria. Dichas validaciones se encuentran en el Anexo
N°3.

3.4.4 Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se obtuvo en base a una encuesta piloto a 10 sujetos
de investigacion, se empleo el estadistico Alfa de Cronbach para el

procesamiento de los datos el software SPSSv26, lograndose como
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resultado el indice de 0.747, que esta considerado en el nivel de muy

buena, lo que se demuestra en el Anexo N°4.
3.5Procedimientos

3.5.1 Planeamiento y preparacion de material para la recoleccion de

datos:

Se disefid un recorrido para llegar a la Institucion Educativa particular
Sefior de Luren de Oquendo del distrito del Callao y encuestar a sus
usuarios, impresion del cuestionario para la obtencién de datos,
comunicacién con los clientes para coordinar lugar, fecha y hora de la

entrevista.
3.5.2 Autorizacion para recoger datos:

Se coordind con el promotor de la institucion Educativa particular
Sefior de Luren de Oquendo la autorizacion escrita para encuestar a
sus usuarios con el fin de realizar la investigacion respectiva y obtener

los datos de los clientes.
3.5.3 Recojo de datos:

Se recab6 a través del cuestionario; y técnica de la encuesta, la
informacion de los usuarios de la Institucion Educativa particular Sefior

de Luren de Oquendo del distrito del Callao.
3.6 Método de analisis de datos
3.6.1 Descriptivo

El andlisis descriptivo consisti6 en generar tablas graficas de
frecuencia mediante el programa SPSS, las mismas que fueron
debidamente interpretadas. Dicha afirmacion es basada en Gonzales
(2013) quien define que la estadistica descriptiva menciona los
sucesos mostrados o la definicién de peculiaridades de un grupo de

datos.
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3.6.2 Inferencial

El analisis inferencial consisti6 en probar la hipétesis general y
especificas de acuerdo al estadistico no paramétrico Rh Spearman
mediante el programa SPSS; el mismo basado en Hernandez et. al
(2014) definieron el analisis inferencial es el desarrollo de estadisticas

para probar hipotesis y estimar parametros.
3.7Aspectos éticos

La investigacion tuvo en cuenta las nociones éticos como son: La
honestidad, confidencialidad y verdad. También se respetaron los valores
establecidos por la Universidad César Vallejo: Autonomia, justicia,

libertad, beneficio y no maleficio.
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V. RESULTADOS
4.1 Resultados Descriptivos

4.1.1 Tabla de frecuencia agrupadas de la variable business process

management

Tabla 1: Variable Independiente: Business process management

BPM1 (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 25 41,7 41,7 41,7
De acuerdo 35 58,3 58,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta realizada los
padres de familia que se observa en la Tabla 1, respecto que si la institucién
educativa desarrolla su gestion por procesos, que engloba a las dimensiones:
Gestidn por procesos, mejora continua y tecnologias de la informacion; el
resultado es el siguiente: El 58% respondieron que se encuentran de acuerdo y
el 42% respondieron como indiferente.

4.1.2 Tabla de frecuencia agrupadas de la variable Satisfaccion de los

usuarios

Tabla 2: Variable Dependiente: Satisfaccién de los usuarios

SU1 (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indiferente 6 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 22 36,7 36,7 46,7
Totalmente de acuerdo 32 53,3 53,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta realizada los
padres de familia que se observa en la Tabla 2, respecto a que, si en la instituciéon
educativa existe satisfaccién de los usuarios, que incluye a las dimensiones:

Servicio, actitud y valoracion; el resultado fue el siguiente: El 53% consideré que
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esta totalmente de acuerdo, el 37% esta de acuerdo y el 10% respondio como

indiferente.

4.2 Resultados Inferenciales:

Para obtener los resultados inferenciales se requiere la informacién siguiente:

Coeficiente de correlacion, condiciones, regla de decision y pruebas de hipotesis

general y especificas.

Coeficiente de Correlacion de Pearson (Ver en el anexo N° 05)

4.2.1 Prueba de hipdtesis general: Existe influencia del Business Process

Management en la satisfaccion de los usuarios de la I.E.P. Sefior de

Luren de Oquendo, Callao 2022

Ho: No existe influencia del Business Process Management en la

satisfaccion de los usuarios de la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo,

Callao 2022

Ha: Existe influencia del Business Process Management en la

satisfaccion de los usuarios de la I.LE.P. Sefior de Luren de Oquendo,

Callao 2022

Tabla 3: Prueba de hipétesis general

Correlaciones

Business process

Satisfaccion de

managementl los Usuarios1
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Business process Coeficiente de correlacién 1,000 ,894™
Spearman  managementl (Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion ,894™ 1,000
Usuariosl (Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaborado con el Programa IBM Stadistical Pachege for the Social Sciences 25

Interpretacion: El coeficiente de correlacion RHO Spearman es 0.894 y la

significancia bilateral es 0,000, segun la informacion mostrada en la Tabla 3.
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Considerando como base el Coeficiente de correlacion que se muestra en el

Anexo 5, esta apreciada como correlacion positiva; asimismo, segun la regla de

decision planteada Sig. p < 0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Ha. En

consecuencia, existe influencia positiva considerable de la variable business

process management en la satisfaccion de los usuarios.

Coeficiente de determinacion:

Variable independiente: Business process management

Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Coeficiente de correlacion Rh Spearman: 0.894

(R)?>=0.8942? = 0.799236 = 80%

Interpretacion: La variable independiente business process management

influye en la variable dependiente satisfaccion de los usuarios en 80%.

4.2.2 Prueba de hipotesis especifica 1: Existe influencia del business

process management en el servicio en la |.LE.P. Sefior de Luren de

Oquendo, Callao 2022.

Ho: No existe influencia del business process management en el

servicio en la |.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022.

Ha: Existe influencia del business process management en el servicio

en la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022.

Tabla 4: Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones

Business process

managementl SERVICIO1

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Business process Coeficiente de correlacion 1,000 ,941™
Spearman  managementl (Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
SERVICIO1 (Agrupada) Coeficiente de correlacién 941" 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En base a las derivaciones mostradas en la Tabla 4, el RHO
Spearman es 0.941; y la significancia bilateral es 0,000, esta estimada como
correlacion positiva; asimismo, de acuerdo a la regla de decision planteada se
rechaza la Ho y se acepta la Ha. En sintesis, existe influencia positiva muy fuerte

de la variable business process management en el servicio.
Coeficiente de determinacion:

Variable independiente: Business process management
Variable dependiente: Servicio

Coeficiente de correlacion Rh Spearman: 0.941
(R)?=10.941? = 0.885481 = 89%

Interpretacion: La variable independiente business process management

influye en la variable dependiente servicio en 89%.

4.2.3 Prueba de hipotesis especifica 2: Existe influencia del business
process management en la actitud del usuario en la I.LE.P. Sefior de
Luren de Oquendo, Callao 2022.
Ho: No existe influencia del business process management en la
actitud del usuario en la I.LE.P. Sefor de Luren de Oquendo, Callao
2022.
Ha: Existe influencia del business process management en la actitud
del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022.

Tabla 5: Prueba de hipoétesis especifica 2

Correlaciones

Business process
managementl ACTITUD1

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Business process Coeficiente de correlacion 1,000 ,325"
Spearman managementl (Agrupada) Sig. (bilateral) . 011
N 60 60
ACTITUD1 (Agrupada) Coeficiente de correlacion ,325" 1,000
Sig. (bilateral) ,011
N 60 60

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

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Segun las derivaciones que se muestran en la Tabla 5, el RHO
Spearman es 0.325; y la significancia bilateral es 0,011, esta4 estimada como
correlacion positiva; asimismo, de acuerdo a la regla de decision planteada, se
rechaza la Ho y se acepta la Ha. En consecuencia, existe influencia positiva débil

de la variable business process management en la actitud.
Coeficiente de determinacion:

Variable independiente: Business process management
Variable dependiente: Actitud

Coeficiente de correlacion Rh Spearman: 0.325

(R)?=10.325% =0.105625 = 11%
Interpretacion: La variable independiente business process management

influye en la variable dependiente actitud en 11%.

4.2.4 Prueba de hipotesis especifica 3: Existe influencia del business
process management en la valoracion del usuario en la |I.LE.P. Sefior
de Luren de Oquendo, Callao 2022.
Ho: No existe influencia del business process management en la
valoracion del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao
2022.
Ha: Existe influencia del business process management en la
valoracion del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao
2022.

Tabla 6: Prueba de hipétesis especifica 3

Correlaciones

Business

process
managementl  VALORACION
(Agrupada) 1 (Agrupada)

Rho de Business process Coeficiente de correlacion 1,000 ,325"
Spearman managementl Sig. (bilateral) ) 011
(Agrupada) N 60 60
VALORACION1 Coeficiente de correlacion ,325" 1,000

(Agrupada) Sig. (bilateral) 011
N 60 60

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 6, el coeficiente de correlacion es 0.325;
y la significancia bilateral es 0,011, se estima como correlacion positiva,
asimismo, de acuerdo a la regla de decision planteada, se rechaza la Ho y se
acepta la Ha. En consecuencia, existe influencia positiva de la variable business

process management en la valoracion.
Coeficiente de determinacién:
Variable independiente: Business process management

Variable dependiente: Valoracion

Coeficiente de correlacion Rh Spearman: 0.325
(R)?>=0.325% = 0.105625 = 11%

Interpretacion: La variable independiente business process management

influye en la variable dependiente valoracion en 11%.
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V. DISCUSION

El objetivo general de la investigacion ha sido determinar la influencia del
Business Process Management en la satisfaccion de los usuarios de la
I.E.P. Sefor de Luren de Oquendo, Callao 2022, de acuerdo a los resultados
descriptivos e inferenciales obtenidos el principal hallazgo es que existe
influencia del business process management en la satisfaccion de los
usuarios.

Dicho hallazgo esta percibido en los alcances de la teoria cientifica de
Donaldson, L. (2001) quien indica que a la hora de decidir cdmo dirigir una
empresa, el éxito de estas o su dependencia con los resultados empresariales
esta determinado por la presencia de eventos aleatorios que facilitan o
determinan lo que hay que hacer en la organizacion. También inmersos en los
enfoques conceptuales de Hitpass (2017) quien define al Business Process
Management como una doctrina que forma parte de toda organizacion
enfocada en la gestién por procesos de negocio y que busca la mejora
continua del negocio, haciendo uso imprescindible de las tecnologias de la
informacion. Kotler et al. (2011) describe a la satisfaccion como aquella
percepcion del cliente al comparar la sensacion que tiene al recibir el bien o
servicio con las expectativas que se tenia antes.

Asimismo, existen coincidencias con los resultados obtenidos en los
articulos cientificos de: Florian et al. (2021) concluye que la gestién por
procesos posee una gran influencia sobre la calidad de servicio que puede
brindar una organizacion, ello genera valor para la empresa. Marin y Pérez
(2021) concluyen que la gestion por procesos contribuye aportando

dinamismo con enfoque social, de manera que permite satisfacer la demanda,
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es decir, influye de manera significativa en las redes de colaboracion dejando
de lado la gestion tradicional. Der (2022) concluye que el uso del BPM dentro
de la organizacién permite organizar las labores, el flujo de trabajo, planificar
adecuadamente los procesos empresariales, uso de estrategias, entre otros.
Ulloa et al. (2021) concluyen que los usuarios relatan percepciones positivas
de aspectos de la experiencia y satisfaccion con el cuidado brindado por los
estudiantes de enfermeria, y la percepcion del cuidado personal, educacion y
supervisién, con base en habilidades educativas y de comunicacion,
humanidades y conocimientos; que puede emplearse como guia de la calidad
del cuidado en los centros de salud y enfermeria. Aristizabal (2020) concluyé
que dicha propuesta les permitird ir mas all4 de los indicadores planteados
inicialmente, les permitird también analizar el desempefio de los
colaboradores al momento de la prestacion del servicio. Oré y Hoces (2022)
concluyd que los estudiantes no estdn completamente satisfechos con los

diversos aspectos del trabajo del docente pedagdgico.

5.2  El objetivo especifico 1 ha sido determinar la influencia del business
process management en el servicio en la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo,
Callao 2022; de acuerdo a los resultados descriptivos e inferenciales
obtenidos el principal hallazgo obtenido es que existe influencia de la variable
business process management en el servicio.

Dichos hallazgos estan inmersos en los enfoques conceptuales de Delgado y
Calegari (2014) quienes definen que el Business Process Management
proporciona un marco para soportar el llamado ciclo de vida de proceso de
negocio, definicion hasta su implementacién en sistema de software y luego
la realizacién de un analisis exhaustivo para su mejora. Kotler y Keller (2012)
definen al servicio como la actividad que busca cubrir la necesidad del cliente,
por ello, debe ser de calidad para garantizar la sostenibilidad del negocio
manteniendo fieles a los clientes.

Asimismo, existen coincidencias con los resultados obtenidos en los articulos
cientificos de: Martin-Navarro et al (2020) concluyen que el BPM es la mejor
herramienta para la gestion de procesos comerciales ya que permite coordinar

y automatizar procesos criticos. Giacosa et al. (2018) concluyeron que
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haciendo uso adecuado del BPM la empresa se haria mas adaptable a los
cambios constantes del mercado, ejecutando procesos con mayor
productividad. Palomino y Robladillo (2019) concluyen que se brinda un
servicio de mejor calidad cuando se aplica el BPM. Palma y Huamani (2018)
concluyen que debe existir una adecuada calidad del servicio que se ofrece
para incremento de su satisfaccion.

5.3 El objetivo especifico 2 ha sido determinar la influencia del business
process management en la actitud del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren de
Oquendo, Callao 2022; de acuerdo a los resultados descriptivos e
inferenciales obtenidos el principal hallazgo obtenido es que existe influencia
de la variable business process management en la actitud del usuario.
Dichos hallazgos estan inmersos en los enfoques conceptuales de El libro del
BPM (2011) quien define al BPM como el ordenamiento de los procesos
dentro de la organizacion, orientado a los negocios. Vallejo (2016) define que
la actitud es la manera en que un ser actla, piensa, cree, siente ante un
determinado producto o servicio. Las actitudes pueden ser positivas o
negativas, por lo que la calidad de lo ofrecido debe ser excelente para
garantizar actitudes positivas ante el mismo.

Asimismo, existen coincidencias con los resultados obtenidos en los articulos
cientificos de Ruiz y Trujillo (2021) concluyeron que, en efecto, al hacer uso
de la tecnologia y el BPM. las empresas pueden llegar a tener mejoras al
aplicar estas dos herramientas en sus diversas areas. Florian et al. (2021)
concluyeron que la gestion por procesos posee una gran influencia sobre la
calidad de servicio que puede brindar una organizacion, ello genera valor para
la empresa. Jacinto y Hernandez (2019) concluyeron que lo recomendable era
gestionar correctamente los indicadores de cumplimiento y control de las
actividades para mejorar la actitud del usuario ante la percepcién del servicio
brindado. Carcelén-Garcia y Diaz-Soloaga (2022) concluyen que es
importante desarrollar adecuadamente la marca para mejorar la actitud del
usuario sobre la misma.

5.4  El objetivo especifico 3 ha sido determinar la influencia del business
process management en la valoracion del usuario en la I.E.P. Sefior de Luren

de Oquendo, Callao 2022, de acuerdo a los resultados descriptivos e
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inferenciales obtenidos el principal hallazgo obtenido es que existe influencia
de la variable business process management en la valoracion del usuario.
Dichos hallazgos estan inmersos en los enfoques conceptuales de England &
Miller (2016) definen al BPM como el conjunto de herramientas y estrategias
organizacionales sumamente efectivas para diversos procesos y operaciones
para la gestion de recursos electronicos. Mufiz, R. (2020) define que la
valoracion debe estar relacionada con la politica de precios, puesto que es
necesario conocer bien el comportamiento de adquisicion de los compradores,
el valor que representa para ellos el producto y su valor, asi como la forma del
producto que van a adquirir.

Asimismo, existen coincidencias con los resultados obtenidos en los articulos
cientificos de Castillo et al. (2021) quienes concluyen que la adaptacion de
este tipo de gestion dentro de la empresa agilizé el proceso operativo,
productivo, incrementd la eficiencia de los colaboradores, genero mayor
satisfaccion del cliente, etc. es decir, su implementacion generaba tanto valor
para la empresa como para el consumidor. Malca et al. (2021) concluyen que
la gestion por procesos se encontraba escasa, por ello no se veian mejoras
en la organizacion ya que presentaban fallos en desarrollo de las actividades
programadas. Barroso, Trujillo y Millet (2021) concluyen que es importante
analizar los factores como tiempo y presupuesto en relacion al servicio, para
mejorar la valoracion del usuario. Fuentes, Toledano y Capote (2018)
concluyen que la valoracion del usuario respecto al producto o servicio es
importante, ya que este permite mejorar lo que se ofrece.

5.5 La hipotesis general planteada para la investigacion ha sido: Existe
influencia del Business Process Management en la satisfaccion de los
usuarios; segun los resultados inferenciales o pruebas de hipoétesis, se ha
conseguido la hipétesis planteada; los mismos que se evidencian en los
resultados siguientes: El coeficiente de correlacion es 0.894; y la significancia
bilateral es 0,000, se rechazala Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, la variable
independiente business process management influye en la variable
dependiente satisfaccion de los usuarios en 80%.

5.6 La hipotesis especifica 1 planteada para la investigacion ha sido: Existe

influencia del business process management en el servicio; segun los
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resultados inferenciales o pruebas de hipotesis, se ha conseguido la hipotesis
planteada; los mismos que se evidencian en los resultados siguientes: El RHO
Spearman es 0.941; y la significancia consiguiente, la variable independiente
business process management influye en la variable dependiente actitud en
11%.

5.7 La hipdtesis especifica 2 planteada para la investigacion ha sido: Existe
influencia del business process management en la actitud del usuario; de
acuerdo a los resultados inferenciales o pruebas de hipdtesis, se ha
conseguido la hipotesis planteada; los mismos que se evidencian en los
resultados siguientes: El coeficiente de correlacion RHO Spearman es 0.325;
y la significancia bilateral es 0,011, se rechaza la Ho y se acepta la Ha. Por
consiguiente, la variable independiente business process management influye
en la variable dependiente actitud en 11%.

5.8 La hipdtesis especifica 3 planteada para la investigacion ha sido: Existe
influencia del business process management en la valoracion del usuario;
considerando los resultados inferenciales o pruebas de hipétesis, se ha
logrado la hipétesis planteada; los mismos que se evidencian en los resultados
siguientes: El coeficiente de correlacion RHO Spearman es 0.325; y la
significancia bilateral es 0,011, se rechaza la Ho y se acepta la Ha. Por
consiguiente; la variable independiente business process management influye

en la variable dependiente valoracion en 11%.
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VI.  CONCLUSIONES

6.1 Se concluye que existe influencia del Business Process
Management en la satisfaccion del usuario, lo que se evidencia en los
resultados estadisticos y analisis descriptivos e inferenciales.

6.2 Se ha concluido que existe influencia del business process
management en el servicio, el mismo que tiene como sustento los
resultados estadisticos andlisis descriptivos e inferenciales.

6.3 Se ha concluido que existe influencia del business process
management en la actitud del usuario, el mismo que tiene como
sustento los resultados estadisticos y andlisis descriptivos e
inferenciales.

6.4 Se ha concluido que existe influencia del business process
management en la valoracion del usuario, el mismo que tiene como
sustento los resultados estadisticos y andlisis descriptivos e

inferenciales.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1Considerando que existe influencia significativa de la variable business
process management en la variable satisfaccion de los usuarios, se
propone que las instituciones deben mejorar sus procesos de gestion
organizando adecuadamente sus actividades buscando la mejora
continua de sus procesos, para, con ello, mejorar la satisfaccion de los
usuarios.

7.2Considerando que existe influencia significativa de la variable business
process management en la variable servicio, se propone que las
instituciones, al ser prestadoras de servicios, deben enfocarse en
optimizar el flujo del capital humano integrando las areas de la empresa,
buscando que exista mayor comunicacion entre los colaboradores, con la
finalidad de ofrecerles un mejor servicio.

7.3Considerando que existe influencia significativa de la variable business
process management en la actitud del usuario, se propone que las
instituciones deben enfocar sus procesos en el cliente aplicando
habilidades blandas, reduciendo los tiempos de espera entro otros, para
gue la actitud de estos sea siempre positiva.

7.4Considerando que existe influencia significativa de la variable business
process management en la valoracioén del usuario, se propone que las
instituciones deben considerar la opiniébn de los usuarios respecto al
servicio a través de encuestas 0 asambleas, de modo que estos se sientan

parte de la institucion, mejorando la valoracion de esta.
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ANEXOS
ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Recomendacion

Recomendaria el servicio a mis amigos o familiares

Definicion conceptual Definicion . . )
(Variable) operacional Dimensiones Indicadores ltems Escala
o La estructura organica de la institucién esta de acuerdo
. ) - Organizacion -
= | Hitpass (2017) define al Gestién por a sus necesidades
g Business Process procesos Objetivos La organizacién cumple con todos los servicios
¢ | Management como una La variable ofrecidos al momento de la matricula Escala de Likert:
® | doctrina que forma parte | Business Process Planificacion La institucion cuanta con un plan estratégico para el 1)Totalmente en
E fzti de toda organizacion Management se desarrollo de sus actividades para cada periodo desacuerdo
E:' » | enfocada en la gestion medira Control La institucién cuenta con un érgano de control que 2)En desacuerdo
< a por procesos de identificando las Mejora verifique el cumplimiento de cada uno de los procesos 3)Ni de acuerdo /
4 § negocio y que busca la | dimensiones, a su continua Frente a las consultas, la empresa muestra una Ni en desacuerdo
§ o mejora continua, vez indicadores e Acciones capacidad de respuesta inmediata 4)De acuerdo
ﬁ haciendo uso instrumento de correctivas Frente a los problemas, a institucién brinda solucién de | 5)Totalmente de
c imprescindible de las investigacion. manera inmediata acuerdo
3 tecnologias de la ] Las actividades de la institucién se comunican e
@ inf P Tecnologias de . ; . .
Informacion. X i Redes sociales | informan a través de las redes sociales, como son
la informacion
Facebook o WhatsApp
El servicio que ofrece la institucion es de calidad
m Calidad El trato ofrecido por parte de los docentes y el personal
2 | Hayes (2000) define a la administrativo es de callda_d_ _ Escala de Likert
S | satisfaccion del cliente La variable . 3 Para el desarrollo del servicio de la institucion 1S'I(':atal € tl ert
> | & | como un factor vital al satisfaccion del Servicio Innovacién | educativa se utilizan tecnologias de informacién y )d(()a:arcnue;r;oen
w | 8 | momentode buscarel | cliente se medira comunicacion actualizadas 2)En desacuerdo
m | o |éxitoo laprosperidad del | identificando las La atencion brindada es rapida y personalizada .
< | o L . . . - - — 3)Ni de acuerdo /
z - servicio , por ende, la | dimensiones, a su Atributos Existe empatia por parte de los prestadores del servicio Ni en desacuerdo
9 titud que presente el | vez indicadores e ante alguna duda o inconveniente
< | 5| & que p 9 4)De acuerdo
> S | cliente ante el producto o |  instrumento de Experiencia La infraestructura, el equipamiento y medios utilizados 5)'I20talmente de
k7 servicio, debe ser investigacion. i ici
R o g Actitud _ 3 para el servicio son completos _ : acuerdo
3 valorada Satisfacciéon | Me encuentro satisfecha(o) con el servicio que recibo
L Necesidades | El servicio se adecua a las necesidades de los clientes
Valoracién
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A CLIENTES DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA PRIVADA SENOR DE LUREN DE OQUENDO

Estimado(a) cliente(a): El presente instrumento es de caracter andnimo; tiene como
objetivo elaborar una tesis titulada “Business Process Management en la
satisfaccion de los usuarios de la |.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022”

por ello se le solicita responda con veracidad los siguientes enunciados.

INSTRUCCIONES: Esta Ud. de acuerdo con llenar el formulario SI ( ) No ()
Si esta de acuerdo, a continuacion, se presenta una serie de enunciados a los
cuales usted deberd marcar con una X de acuerdo a su criterio o lo que considere

conveniente.

5 4 3 2 1

N° Preguntas Totalmente De Indiferente En Totalmente
de Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo En

Desacuerdo

VARIABLE INDEPENDIENTE: BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT
DIMENSION: GESTION POR PROCESOS

1 La estructura orgdnica de la institucidn esta
de acuerdo a sus necesidades

2 La organizacidn cumple con todos los
servicios ofrecidos al momento de la
matricula

DIMENSION: MEJORA CONTINUA

3 La institucién cuanta con un plan
estratégico para el desarrollo de sus
actividades para cada periodo

4 La institucidn cuenta con un érgano de
control que verifique el cumplimiento de
cada uno de los procesos

5
Frente a las consultas, la empresa muestra
una capacidad de respuesta inmediata
6 Frente a los problemas, a institucion brinda
solucién de manera inmediata
DIMENSION: TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
7

Las actividades de la institucion se
comunican e informan a través de las redes
sociales, como son Facebook o WhatsApp

VARIABLE INDEPENDIENTE:
SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DIMENSION: SERVICIO




El servicio que ofrece la institucién es de
calidad

El trato ofrecido por parte de los docentes
y el personal administrativo es de calidad

10

Para el desarrollo del servicio de la
institucion educativa se utilizan tecnologias
de informacién y comunicacion
actualizadas

11

La atencidn brindada es rapiday
personalizada

12

Existe empatia por parte de los prestadores
del servicio ante alguna duda o
inconveniente

DIMENSION: ACTITUD

13

La infraestructura, el equipamiento y
medios utilizados para el servicio son
completos

14

Me encuentro satisfecha(o) con el servicio
que recibo

DIMENSION: VALORACION

15

El servicio se adecua a las necesidades de
los clientes

16

Recomendaria el servicio a mis amigos o
familiares




ANEXO 3: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo de la investigacion: *“Business Process Management en |a satisfaccion de los usuarios de la |L.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 20227

Apellidos y nombres de los investigadores: Penagos Chumpitaz, Milagros Consuelo

Apellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio

BN

(i
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ASPECTO POR OPINION DEL EXPERTO
EVALUAR
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM IPREGUNTA ESCALA | cummie | cunpiel - Stk
N, 1. La estructura organica de la institucion esta de acuerdo a sus X
Gestidn por Organizacion necesidades
Procesos Objetivos 2. La organizacion cumple con todos los servicios ofrecidos al {
momento de la matricula
Planificacisn 3. Lainsfitucion cuanta con un plan estratégico para el desamolie X
VARIABLE de sus actividades para cada periodo
INDEPENDIENTE: [Mejora continua Control 4. La institucion cuenta con un érgano de control que verifique &l X
BUSINESS PROCESS cumplimienio de cada uno de los procesos
MANAGEMENT 5. Frente a las consultas, la empresa muestra una capacidad de X
. . respuesta inmediata
Acciones correctivas — — <
&. Frente alos problemas, a instifucion brinda solucion de manera
inmediata
Tecnologias de ) 7. Las actividades de |3 insfitucion se comunican e informan a
la informacisn Redes sociales fraveés de las redes sociales, como son Facebook o Whatsapp
& Elservicio gue ofrece la institucion es de calidad X
Calidad 9 El trato ofrecido por parte de los docentes v el personal {
administrativo es de calidad
Servicio i 10. Para el desarrollo del servicio de la institucion educafiva se X
Innovaciém ufilizan fecnologias  de  informacion v comunicacion
VARIABLE aclualizadas — - <
SATISFACCION DEL i 11. La atencion brindada es rapida y personalizada
CLIENTE Atrfbutos 12. Existe empatia por parte de los prestadores del servicio ante X
alguna duda o inconveniente
: . 13. La infraesfructura, el equipamiento y medies ufilizados para el X
Actitud Experiencia senvicio son completos
Satisfaccidn 14. Me encuentro satisfecha(o) con el servicio gue recibo X
Faloracion Mecesidades 15. El senvicio se adecua a las necesidades de los clientes X
Recomendacion 16. Recomendaria el servicio a mis amigos o familiares X
Firma del experto: [Resultade: *Apliczble *No Aplicable




investigacion: “Business Process Management en la satisfaccion de los usuarios de la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022”

nombres de los investigadores: Penagos Chumpitaz, Milagros Consuelo

nombres del experto: Dr. Cardenas Saavedra Abraham

ASPECTO POR OPINION DEL EXPERTO
EVALUAR
Sl NO | OBSERVACIONES/
LES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | cUMPLE!| SUGERENCIAS
» Oreganizacién 1. La estructura organica de la institucion esta de acuerdo a sus -
Gestion por & necesidades Escala de Likert:
procesos Objetivos 2. La organizacién cumple con todos los servicios ofrecidos al |1yrotaimente  en v
momento de la matricula desacuerdo
Planificacion 3. La |nst|tu0|_o_n cuanta con un plan _estrateglco para el desarrollo
BLE de sus actividades para cada periodo 2)En desacuerdo
DIENTE: [Mejora continua Control 4. Lainstitucién cuenta con un érgano de control que verifique el 3)Ni de acuerdo / Ni v
PROCESS cumplimiento de cada uno de los procesos len desacuerdo
EMENT 5. Frente a las consultas, la empresa muestra una capacidad de v
Acci . respuesta inmediata 4)De acuerdo
cciones correctivas —— - — N
6. Frente_ a los problemas, a institucion brinda solucién de manera 5)Totalmente del
inmediata lacuerdo
N}
Tecnologias de . 7. Las actividades de la institucion se comunican e informan a
la informacién Redes sociales través de las redes sociales, como son Facebook o WhatsApp
El servicio que ofrece la institucién es de calidad \
Calidad El trato ofrecido por parte de los docentes y el personal Escala de Likert: N
administrativo es de calidad
1)Totalmente en \/
Servicio . 10. Para el desarrollo del servicio de la institucién educativa se |desacuerdo
Innovacion utilizan tecnologias de informacion y comunicacion
actualizadas 2)En desacuerdo
BLE 11. La atencién brindada es rapida y personalizada N
CION DEL Atribut — pieayp — 3)Ni de acuerdo / Ni J
NTE ributos 12. Existe empatia por parte de los prestadores del servicio ante |en desacuerdo
alguna duda o inconveniente
Experiencia 13. La infraestructura, el equipamiento y medios utilizados para el [?)De acuerdo v
Actitud servicio son completos
1 16 . .. K 5)Totalmente de| \/
Satisfaccion 14. Me encuentro satisfecha(o) con el servicio que recibo lacuerdo
Valoracion Necesidades 15. El servicio se adecua a las necesidades de los clientes v
Recomendacion 16. Recomendaria el servicio a mis amigos o familiares V
xperto: y Resultado: *Aplicable *No Aplicable
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Titulo de la investigacion: “Business Process Management en |a satisfaccion de los usuarios de la |E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 20227

Apellidos v nombres de los investigadores: Penagos Chumpitaz, Milagros Consuelo

Apellidos v nombres del experto: Dr. Camanza Estela Teodoro

ASPECTO POR OPFINION DELEXPERTO |
EVALUAR
] NO | OBSERVACIONES |
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM IPREGUNTA ESCALA cUMPLE | cUMPLE| SUGERENCIAS
o s 1. La estructura organica de la institucion esta de acuerdo a sus X
Gestion por Org o necesidades
Procesos Objetiveos 2. La organizacion cumple con todos los senicios ofrecidos al X
momento de la matricula
Planificacion 3. La institucion cuanta con un plan estrategico para el
VARIABLE A desarmollo de sus actividades para cada periodo
INDEPENDIENTE:  [MEjora continua Control 4. La institucion cuenta con un drgano de control que verifique el X
BUSIMESS PROCESS cumplimiento de cada uno de los procesos
MANAGEMENT 5. Frente a las consultas, la empresa muestra una capacidad de X
Avcdones correctivas respuesta inmediata . 5 .
6. Frente a los problemas, a institucion brinda =olucion de X
manera inmediata
. 7. Las actividades de la institucidn g2 comunican e informan a X
Tecnologias Fle Redes sociales través de las redes sociales, como son Facebook o
la informacion WhatsApp
El servicio que ofrece la institucion es de calidad X
Calidad El trato ofrecido por parte de los docentes y el personal X
administrativo es de calidad
Servicio . 10. Para el desamollo del servicio de la institucion educativa se
Innovacion ufiizan tecnologias de  informacion vy comunicacion
VARIABLE actualizadas
SATISFACCION DEL 11. La atencion brindada es rapida y personalizada X
CLIENTE Atributos 12. Existe empatia por parte de los prestadores del servicio ante X
alguna duda o inconveniente
Experiencia 13. La infraestructura, el equipamiento y medios ufilizados para el X
Actitud genvicio son completos
Satisfaccién 14. M2 encuentro satisfechalo) con &l senvicio que recibo X
aloracian. Mecesidades 15. El servicio se adecua a las necesidades de los clientes X
<% oded |  Recomendacién 16. Recomendaria &l senvicio a mis amigos o familiares X
Firma del experto: .  wrioohomtfiin s [Resultado: *Aplicable *No Aplicable
I q,.,:'\.t}hl\'\-ul}lu;l,“. x
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ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

N.° | Nombres y Apellidos Grado Resultado
1 Davila Arenaza Victor Demetrio | Doctor Aplicable
2 Carranza Estela ,Teodoro Doctor Aplicable
3 Cardenas Saavedra, Abraham | Doctor Aplicable

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
747 16

Estadisticas de escala

Varianz Desv. N de
Media a Desviaciéon  elementos
48,40 92,489 9,617 16

Tabla de coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach:

VALOR NIVEL

<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre

0,6 a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno

>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a Arcos y Castro (2012)




INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados obtenidos que se muestran en las tablas que son el
resultado de procesamiento mediante el programa SPSS y el estadistico Alfa de
Cronbach, el indice de confiabilidad es 0.747 y teniendo en cuenta la tabla de
confiabilidad el resultado es aceptable.

ANEXO 5: COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 = Correlacién negativa considerable.

-0.50 = Correlacion negativa media.

-0.25 = Correlacion negativa deébil.

-0.10 = Correlacion negativa muy débil.

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy débil.

+0.25 = Correlacién positiva débil.

+0.50 = Correlacién positiva media.

+0.75 = Correlacion positiva considerable.

+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00 = Correlacion positiva perfecta.

Fuente en base al libro de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
Condiciones:

e Sig. T=5%

e Nivel de aceptacion = 95%, z= 1.96

¢ Ho = Hipdtesis nula

e Ha = Hipotesis alterna
Regla de decision

[ L}

Si el valor “p” > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la Ha

Si el valor “p” < 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha



ANEXO 6: AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 10776718560

I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo

Nombre del Titular o Representante legal:

Milagros Consuelo Penagos Chumpitaz

Nombres y Apellidos DNI:
Maria Rosa Chumpitaz Vasquez 25723964

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [X], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Business Process Management en la satisfaccién de los usuarios de la |.E.P. Sefior de
Luren de Oquendo, Callao 2022

Nombre del Programa Académico:
ADMINISTRACION
Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Milagros Consuelo Penagos Chumpitaz 77671856

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Callao, 08 de junio del 2022 ; ) /7
S 9 Al S,
Firma: /(/u\/y ’\JJ)@//} Wé{ jc’/&?,%.

=%

/—————-‘ —— \

pk

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se difunda la identidad de la institucion.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién,
pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




ANEXO 7: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracién de la

Universidad César Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si (X)
NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo:
Determinar la influencia del Business Process Management en la satisfaccion de los

usuarios de la I.E.P. Sefior de Luren de Oquendo, Callao 2022. Asimismo, autorizo para

gue los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.
Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

colegiodeluren@gmail.com
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VICTOR DEMETRIO DAVILA ARENAZA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
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