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Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarrolld con el propdsito de

determinar la relacién que existe entre la gestion por procesos y la calidad del

Servicio Administrativos en el instituto de Educacion Superior Simon Bolivar,

Lima, Callao, 2020.

El tipo de estudio corresponde al enfoque cuantitativo, de disefio aplicada no
experimental, su nivel es descriptivo correlacional y se ha utilizado como método
de analisis de datos el correccional. La poblacion esta conformada por ciento
diecisiete trabajadores de la institucibn y se tom6 como muestra a 50
colaboradores estratificada en un directivo, tres jerarquicos, cuarenta y dos
docentes, un técnico administrativo y tres auxiliares. Para la recoleccion de datos,
se ha utilizado la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario virtual
de Google; validado por el juicio de expertos. Dicha informacion fue procesada a
través del Software de Estadistica SPSS (Statistical Package For The Social
Sciences) , posteriormente se elaboraron las tablas y figuras correspondientes
gue nos permitieron obtener los resultados del estudio tal como se detalla en los

anexaos.

El resultado que se obtuvo, utilizando el Coeficiente de confiabilidad del alfa de
Cronbach es 9,71, respecto a la relacién de la Gestién por Procesos y la Calidad
de Servicio Administrativo en la Institucién de Educacion Superior Simén Bolivar;

es de 77.6% que considerandose como de alta significacion.

Asi mismo, entre las dimensiones de la primera variable y la segunda variable
también existe relacidbn cuyo porcentaje fluctia entre 52.6% y el 75.4%
considerandose como wuna relacion entre moderadamente y altamente
significativa.

Por dltimo se considera la relevancia de esta investigacion porque a partir de las
conclusiones se podra proponer recomendaciones que conlleven a la mejora de
los procesos para el logro total de la calidad del servicio administrativo que

brinda el IES Simdén Bolivar.

Palabras claves: Gestion por procesos, Calidad de Servicios



Abstract

His research work was developed with the purpose of determining the relationship
between process management and the quality of the Administrative Service at the
Simon Bolivar Institute of Higher Education, Lima, Callao, 2020.

The type of study corresponds to the quantitative approach, with a non-
experimental applied design, its level is descriptive and correlational and the
correctional method of data analysis has been used. The population is made up of
one hundred and seventeen workers of the institution and a sample of 50
employees was stratified in a manager, three hierarchical, forty-two teachers, an
administrative technician and three assistants. For data collection, the survey
technique was used and the Google virtual questionnaire was used as an
instrument; validated by expert judgment.

This information was processed through the SPSS Statistics Software (Statistical
Package For The Social Sciences), later the corresponding tables and figures
were elaborated that allowed us to obtain the results of the study as detailed in the
annexes.

The result that was obtained, using the Cronbach alpha reliability coefficient is
9.71, with respect to the relationship of management by processes and the
Administrative Service Quality in the Simén Bolivar Higher Education Institution; It
is 77.6%, which is considered to be of high significance. Likewise, between the
dimensions of the first variable and the second variable there is also a relationship
whose percentage fluctuates between 52.6% and 75.4%, considering it as a

relationship between moderately and highly significant.



Finally, the relevance of this research is considered because, based on the
conclusions, recommendations can be proposed that lead to the improvement of
the processes for the total achievement of the quality of the administrative service

provided by the IES Simén Bolivar.

Keywords: Management by processes, Quality of Services
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l. INTRODUCCION

Con el transcurrir del tiempo, se ha venido observando que el publico usuario de
los servicios administrativos de la gestion publica es el mas insatisfecho, pues es
al que directamente le afectan las demoras innecesarias en los tramites que
inicia debido al exceso de burocracia, procedimientos engorrosos y hasta las
actitudes incongruentes en el trato diario hacia el usuario que en la mayoria de
casos suele recibir por parte del funcionario publico.

Esta problematica comin a muchas sociedades, radica en el hecho de que el
sector publico ha venido desarrollandose con una insipiente organizacion
estructural, sin definicion clara de procesos, de roles y funciones, lo que conlleva
a la ejecucioén de los procedimientos administrativos de manera informal.

Sin embargo, los diversos cambios tanto en los niveles tecnologicos, politicos
como en los sociales, ha significado que se produzca una transformacion de los
procesos, que permita que los ciudadanos perciban mejor atencién y por ende la
mejora en la calidad del servicio que se le brinda.

Analizando la realidad a nivel mundial, de lo investigado en diversas tesis, se
evidencia esta problemética surgiendo la necesidad de la implementacion de
modelos de gestion.

En Europa citando a Giner-Rodriguez, (1998) y Olias de Lima, (2007),
manifiestan que la eficacia y eficiencia, como sinébnimos de capacidad de gestion,
es en lo que se cimenta la modernizacion y mejora de la gestion publica, pues
esta concepcion entre las décadas del ochenta y del noventa, algunos
Ayuntamientos espafoles, la fueron asumiendo como uno de los factores de
cambio, que los condujera a recuperar una legitimidad perdida frente a los
ciudadanos. La transformacion que han tenido estas instituciones, a través de
los afios, les ha permitido gestionar sus organizaciones desarrollandose dentro
de una nueva concepcién, en la que prime la optimizacién de los servicios que
brindan manteniendo el principio de legalidad, sin que se llegue a la rigidez, al
contrario, desempefiando un rol orientador y considerando las decisiones
politicas en conjunto atendiendo las necesidades de los ciudadanos,

manteniéndose las prestaciones sociales vigentes. Asimismo el hecho de que



los organismos publicos, gestione sus procesos con mayor eficiencia y eficacia,
le significara menor costo es decir un importante ahorro econémico

A nivel de Latinoamérica, tal como lo manifiesta Paredes (2017) en su tesis
referenciada, cuyo objetivo principal lo centra en la necesidad de la construir un
modelo de gestidon que se aplique a la division administrativa del MINISTERIO DE
VIVIENDA Y URBANISMO de Chile y que se interrelacione con sus
definiciones estratégicas; considera como referencia principal el Modelo de
Cuadro de Mando Integral (CMI) vinculandolo con su capacidad operativa integral,
incorporando aspectos financieros, relacionados con los procesos internos, los
clientes y la formacion ademas del desarrollo. Este autor concluye que al enfocar
los esfuerzos en procesos que aportan al logro de lineamientos estratégicos, se
evitara tener que  establecer diversos controles sobre un proceso,
simplificAndose el andlisis de informacién, la toma de decisiones y la
comunicacion. Ademéas recomienda incluir en este modelo, a travées del
requerimiento que corresponda, el financiamiento necesario para desarrollar la
aplicacién de la generacion de reportes, con indicadores bien definidos, que
hagan menos complejo los procesos.

Asimismo, Guachamin (2014) en su trabajo de Tesis centra su objetivo general
en implementar un modelo similar pero en los Servicios de la de la Secretaria
del Municipio de Quito, pero que integre eficientemente personas, procesos y
tecnologia que se traduzca en administrar de manera 6ptima los recursos y en
consecuencia en la mejora de los servicios. Basa su marco teérico en la 1SO
9001 considerando como dimensiones: el é&rea técnica, las personas y la
organizacion.

En nuestro pais, como parte de la Politica de Modernizacion de la Gestion
Publica, se encuentra normada la Implementacion de la Gestion por Procesos en
las Instituciones Publicas con la finalidad de obtener resultados favorables,
mejorando los procedimientos y servicios hacia la ciudadania 'y empresas”.
Ademas Aranda, Ordofiez, Peralta (2018) respecto al tema, en su tesis propone
la implementaciéon del mapa de procesos que se elaborara basandose en lo
establecido en documento orientador denominado  “Metodologia para la
Implementacién de la Gestidén por Procesos en las Entidades de la Administracion

Publica”, con el fin de incrementar el cumplimiento de las metas fisicas



programadas por dicho ministerio de Agricultura y Riego y en consecuencia
mejordndose la entrega de bienes y servicios a sus usuarios, lo que denota que
en diversas entidades publicas de nuestro pais, no se tienen claros y definidos los
procesos que se deben desarrollar en el marco de sus funciones.

Por ultimo a nivel local nos centramos en el IES Simén Bolivar, que es materia de
nuestra investigacion afirmando que es una entidad publica, que a lo largo de 43
afos ha venido brindando el servicio educativo a través de las 8 carreras
técnicas que ofrece destacandose por brindar formacion tecnolégica de calidad
a los jovenes de la Regién Callao y de otras regiones.

Sin embargo este principal servicio involucra una serie de servicios adicionales
que se relacionan con diversos tramites administrativos y cuya atencion
requiere que se efectlen con la celeridad y oportunidad correspondiente.

Estos tramites estdn vinculados, generalmente con la gestion de documentos,
desde que se inicia el trdmite, por mesa de partes, hasta la finalizacion del mismo,
pasando por las diversas areas, en las que se originan retrasos innecesarios,
ademas de apreciarse actitudes incongruentes en el trato diario hacia el usuario
por parte del personal encargado y la desinformacion de la que algunos
responsables les brindan.

En este proceso han intervenido diversas areas como son: Mesa de Partes,
Direccion, Unidad académica, Secretaria Académica, y Coordinaciones de
programas de estudio, dentro de las cuales se han presentado los cuellos de
botella que dificulta brindar un servicio eficaz y oportuno

Como consecuencia de estas situaciones se ha producido la disconformidad en
nuestros usuarios quienes se han sentido desatendidos por las tardia respuesta
a sus solicitudes y el trato poco apropiado que han recibido, por lo tanto no hacen
posible brindar un servicio de calidad a nuestros usuarios acorde a los
objetivos estratégicos establecidos y estandares requeridos en su  condicion de
Institucién licenciada por el MINEDU.

Esta problemética, amerita una revisién sistematica de cada una de las etapas
de la gestion de tramites para identificar las brechas, corregirlas y lograr la
optimizacion del servicio, siguiendo un modelo mas moderno, en el que se

simplifique tramites, se dé celeridad acortando tiempos y plazos, se establezca



hojas de ruta, procesos especificos, se defina las funciones del personal
responsable y por ultimo en se automatice procesos.

Por esta razon, y hemos creido pertinente, que es necesario desarrollar este
trabajo de investigacion, con la finalidad de analizar la relacion que puede tener
la Gestion por procesos con la calidad de los servicios administrativos que brinda
la Institucion,

Su importancia surge de la necesidad de lograr un cambio hacia la
modernizacién por parte de la administracion publica, basandose en la evolucion
de la tecnologia que conlleve al cambio de politica de gestion, con la finalidad de
modificar la perspectiva que tiene de ella el puablico usuario de los servicios que

presta, siguiendo la dindmica de los procesos de la administracion privada.

El proceso de cambio hacia una gestion mas moderna se ha iniciado en diversos
paises del mundo, entre ellos nuestro pais, partiendo desde un enfoque mas
gerencial, una gestion publica con valor agregado, dentro de un esquema que
incluya los  conceptos de eficiencia, eficacia y economia, que conlleve a la
eliminacion del derroche y la definicion de las metas trazadas que permita la
correcta asignacion de recursos para la solucion de los problemas (Metcalfe y

Sue, 1989); tal como se hace en la actividad privada

Asimismo, tal como lo afirman  Nufez, Bravo, Cruz & Hinostroza (2018), es
primordial  considerar también las capacidades gerenciales de quienes
desempenen la funcidon publica, las cuales se deben desarrollar mediante el

continuo adiestramiento y sus conocimientos en la gestion.

Por esta razén , es necesario que en el IES Simén Bolivar, siguiendo la linea de otras
gestiones, se implementen herramientas y técnicas de gestion, con nuevos
enfoques cuyo propdsito sea mejorar la gestion, para el cumplimiento de sus
objetivos estratégicos en logrando la calidad y en consecuencia que los usuarios

del servicio se encuentren satisfechos y les guarden fidelidad.



Problema General
¢,De qué manera el modelo de gestion por procesos se relaciona con la calidad de
los servicios Administrativos de la IES Simoén Bolivar del Callao en el afio 2020?
Problemas Especificos
> ¢De qué manera cada una de las siete dimensiones de la Gestion por
procesos se relaciona con la segunda variable denominada Calidad de Servicios
Administrativos del IES Simon Bolivar del Callao en el afio 20207
Objetivo General
Determinar la relacion entre el modelo de gestion por procesos con la calidad de
servicios Administrativos en la IES Simoén Bolivar del Callao en el afio 2020
Objetivos Especificos
Los objetivos especificos se centran en establecer la relacion que existe entre las
siete  dimensiones de la Gestidbn por procesos con la segunda variable

denominada Calidad de Servicios Administrativos, en el |IES Simo6n Bolivar del

Callao en el ano 20207

Hipdtesis General

Existe relacion entre el modelo de gestion por procesos y la calidad de los
servicios Administrativos que brinda la IES Simén Bolivar del Callao en el afio
20207

Hipotesis Especificas
Se plantean como hipétesis especificas que tanto cada una de las siete
dimensiones de la Gestién por procesos tiene relacion con la calidad de los

servicios Administrativos que brinda la IES Simon Bolivar del Callao en el afio
2020



1. MARCO TEORICO
Se tratard sobre las definiciones y metodologias relacionadas al problema, para
lo cual se investigara la bibliografia contemporanea tanto internacional como

nacional referida en diversas tesis y fuentes indexadas.
2.1. Antecedentes de la Investigacion

A Nivel internacional

Sotelo, (2016). Espafia En el objetivo general de su Tesis Doctoral, plantea a
la gestion por procesos como estrategia promotora de ventajas competitivas,
Concluye : Que si las micro y pequefia empresas que laboran desarrollando las
mismas actividades econdmicas, interrelacionan aplicando la metodologia de la
gestibn por procesos, impulsando su  diversidad y estableciendo los
lineamientos correspondientes, se agregara valor ademas se dara soporte a
todo el proceso de comercializacion hasta la transferencia de la mercancia o
el servicio al cliente; lo que implica que éstas deben formar alianzas
estratégicas con el fin  estandarizar sus proceso y en consecuencia
incrementar sus ingresos debido a que se encuentran en la posibilidad de
atender pedidos de gran volumen; Esto les permitira aumentar su capacidad
financiera y contar con conocimientos necesarios para enfrentar los diversos

problemas y retos que se les presente.

Cruz, Lopez & Menijivar (2014) El Salvador. En su trabajo de investigacion
propusieron como proposito el desarrollo de un Modelo de Gestion por
Procesos que posibilite ofrecer servicios que satisfagan de manera adecuada
y oportuna los requerimientos e intereses de los asociados de la Cooperativa
financiera de El Salvador. Llegando a la conclusion que como parte
fundamental de un modelo basado en la Gestibn por Procesos, deberia
establecerse un sistema de indicadores que le permita a la Direccion, contar
con la informacion sobre la calidad de los diferentes procesos, para actuar
con mayor eficiencia en la asignacién de recursos, en la evaluacién de

desempefio y en latoma de decisiones.



Cardenas (2015) Colombia en su trabajo de investigacion procura demostrar la
importancia de la perspectiva en procesos como factor de la mejora de
administrativa y la consolidacién institucional, llega a la conclusion, de que
resulta ser la forma mas idénea para la mejora del desempefio de las
empresas, que se crea valor agregado sistematizando estructuras y la
coordinacion optima de las actividades con el fin de cumplir de manera eficiente

con objetivos trazados.

Salvador (2020) Peru en su estudio realizado en la Institucién Educativa San
Francisco de Asis de Ucayali, plantea como propdsito establecer que la
calidad de gestion en la institucion educativa, en la que realizo el estudio, se
perfeccionara sustancialmente desde la perspectiva de la gestién por procesos.
Concluyendo de que efectivamente este enfoque constituye un factor
preponderante para el mejoramiento de la calidad de gestion, ya que
mostrara una concepcion distinta de gestién, en la que existan procesos
articulados y desarrollados de manera horizontal, que favorecera para que la
calidad de la educacion integral impartida mejore , de acuerdo al perfil de

egresos establecido, lo cual podré percibirse en términos de resultados positivos

Tacuche (2018) Pert, en su Trabajo de Investigacion, cita a Urdaneta, &
Romero. (2009) quienes en su tesis tuvieron como propdsito precisar de que
manera se asocia el desempeiio laboral con la calidad del servicio que brinda
el personal administrativo de la Universidad privada de Maracaibo, llegando a
la conclusion de que cuando el supervisor realiza el control y verificacion del
trabajo en equipo de sus colaboradores , va a poseer autonomia en la toma de

decisiones.

Carranza, Valverde & Vera, (2016).Su investigacion realizada, tuvo como
propésito Implementar la Gestidon por Procesos en esa casa de estudios con el
fin de que sirva de base para su implementacion en el Ejército peruano..
Concluyen que la implementacion de este modelo asi como el redisefio
organizacional de las instituciones publicas, dependera tanto politica como
econdémicamente del propdsito de la misma, que debe estar vinculado con los

objetivos institucionales establecidos en el Plan Educativo Institucional.



Cortez, (2016). Perd en su trabajo de investigacion, planteaba establecer la
relacion entre las variables de su titulo de investigacion, llegando a concluirse
que la gestion por procesos Yy la satisfaccion de los clientes estan
significativamente relacionadas.

Ascencio (2015) Perd, presenta una investigacion en la que se propone
confirmar la relacion entre la Gestion por Procesos Yy la Calidad de Servicios
de la ONP Se explicdé que se instituye como un instrumento mediante el cual
se puede de comprobar, que las dificultades de los usuarios se aborden,
pero desde la visiobn de los individuos que brindan los servicios y los aspectos
laborales, lo que involucra hacer una restructuracion de la empresa en la que se
considere basicamente laparticipacion de los trabajadores que se traduzca en
la mejora de sus resultados. Concluye el autor que la gestién por procesos
hace posible que el desempeio del personal de las empresas mejore y los
clientes se sientan satisfechos.

Luduefia &Castillo ( 2014) Perd, en su tesis denominada la Gestion por
Procesos y la Racionalizacion del Tramite Académico en la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Andina del Cusco 2014, se propusieron establecer
la correlacién entre la Gestion por procesos Yy la racionalizacion del tramite
académico. Llegando a la Conclusion de que el grado de correlaciébn entre
ambas variables era estadisticamente de una significacibn moderada y que por
esta razon cada procedimiento administrativo que se requiera en los tramites
tanto académicos como administrativos deben estar claramente definidos,
correctamente disefiados y documentados adecuadamente académicos, sin
dejar de realizar el seguimiento correspondiente de cada proceso, siendo
también importante la ejecucién de las autoevaluaciones periddicas de todo lo
gue se realiza para determinar el cumplimiento de lo planificado. .

Redhead (2015), Peru también investiga sobre la correlacién entre Calidad de
Servicio y Satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau de
Chaclacayo, llegando a la conclusion de que ambas variables las dimensiones
estan directa y significativamente correlacionadas.

La tesis Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario en las oficinas de
la SUNARP, presentada por Rivas y Quiroz (2015), cuyo objetivo se centra en

establecer la influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio



concluy6é que las dos variables de estudio se relacionan de forma moderada y
significativa de igual forma se relacionan con las cinco dimensiones de la

segunda variable

En la tesis de Tapia Ruiz, S. C. (2020) de la tesis denominada “Gestion
Administrativa y calidad de servicio segun los trabajadores del Instituto
Metropolitano de Planificacion”, cita a O’Brien (2015), quien concluye, que se
evidencia que la gestion administrativa y la calidad de servicios en la institucion
mencionada se correlacionan directamente y de manera altamente significativa;
igualmente sucede, con la gestion de recursos, tanto humanos, como materiales

y financieros

2.2. Teorias relacionadas con el tema
Variable 1.Gestion por Procesos
Definicion de Gestién

Accién y efecto de gestionar, o de administrar. Segun lo definido por el Diccionario

de la Real Academia Espafiola.

Por otro lado Jorge Huergo (1) en el documento de su autoria denominado “Los
Procesos de Gestion” , sefiala que Gestion; puede provenir de gerere o de
“gestus”, siendo este Ultimo, un  vocablo latino que tiene como significado
cualquier actitud, gesto, o movimiento del cuerpo , sin embargo, bajo el contexto
de estudio es mejor tomar en cuenta el vocablo “gerere” que puede significar:
llevar adelante o a cabo algo;; conducir o ejecuta una accidn, En consecuencia
para él, la palabra gestién directamente deriva del término “gestio-onis”: cuya

acepcioén es : accion de llevar a cabo.

Tomando en cuenta otras definiciones, Pérez, (2012, pag. 131).afirma que
Gestion significa realizar de manera optima todas las cosas, las que se deben
planificar previamente para conseguir objetivos que posteriormente sera

comprobado



Segun Botero (2009), gestionar significa alcanzar las metas ejecutando
actividades en los que se utilizara los recursos necesarios son recursos

financieros, materiales, técnico y humanos.

Por altimo, basandonos en lo que afirma (Diaz, Nufiez y Caceres, 2018) Hoy en
dia, se asocia a la gestion la formacion gerencial como una forma de contribuir
con el desarrollo de las organizaciones mediante la capacitacion continua,
creemos que no solo debe ser a nivel gerencial sino de manera transversal,
haciendo hincapié de que el fortalecimiento se realice, tanto en las habilidades
duras, es decir en las competencias profesionales, asi como también en las
habilidades blandas relacionadas con las aptitudes, rasgos de la personalidad

conocimientos y valores adquiridos
Definicion de Procesos

Resumiendo lo expresado por Oakland que es citado por Camisén, Cruz, &
Gonzales, 2006) entendemos como proceso, el cambio que experimentan los
inputs (entradas); transformandose en outputs o salidas, a través de
informacion, productos, o servicios que en general satisfagan a los clientes en
Sus requerimientos y expectativas Esta misma concepcion es considerada por
la norma ISO 9000:2000 pues remarca toda entrada que pueda convertirse
en salida puede considerarse como un proceso. Por otro lado, a lo ya
afirmado, el modelo EFQM incluye la generacién del valor agregado para los
clientes yotros grupos de interés

La Carta Iberoamericana de Calidaden la Gestion Publica, (2008) establece que
el proceso es la serie organizada de actividades, que se correlacionan para
crear valor agregado.

Camison, Cruz, & Gonzales (2006) al respecto afirman que es la secuencia
l6gica y previamente delineada de actividades que permitan generar un output
preestablecido dirigida a clientes distinguidos a partir de un conjunto de inputs
necesarios para obtener el valor agregado.

Hammer (2006, citado en Bravo, 2011) indica que son actividades que
organizadas en conjunto e interrelacionadas pueden crear valor agregado en

beneficio del cliente.



Saez y Gomez (2011) lo conceptualizan en primer lugar como actividades
secuenciales con propoésitos predeterminados, como conjunto de acciones
sucesivas cuyo proposito es lograr un valor afiadido por ultimo como la
disposicion légica de los recursos, en las diferentes actividades destinadas al
logro un determinado resultado.

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica, 2013) define este
término como el conjunto de actividades con los que se posibilita la
transformacién de los requerimientos, ya sean de bienes o servicios, en la
entrega de los mismos, incorporandole mayor valor en cada etapa del
proceso. en cuanto a las condiciones de calidad, precio, facilidad, rapidez,
comodidad, oportunidad entre otros.

Segun Pérez (2012) la Gestion por Procesos resulta ser un poderoso
instrumento en periodos de indecision, que si se aplica de forma precisa, se
conseguira la evolucion de las organizaciones en cuanto a innovacién y
competitividad (p.19).

Del mismo modo, Bravo (2013) afirma también que un proceso es una serie de
acciones, que se llevaran a cabo en las diferentes dependencias de la
organizacion y que determinaran su  competitividad afadiéndole  valor
agregado para el consumidor del servicio que ofrecen, a través del trabajo
colaborativo de las personas,” (p.33).

(Sila, 2007; Santos y Alvarez, 2008; Dong, Vinod y Umar, 2012). Lo interpretan
como “la serie de actividades nuevas y mejorados. Si este cambio se aplica en
los procesos de las entidades publicas , entonces se contribuiria a mejorar la
percepcion que tengan los usuarios en cuanto a credibilidad y la subsiguiente
aprobacion que pueda alcanzar el Estado que se basa en la relaciébn que existe
entre calidad-innovacion.

En cuanto a la Gestion Publica y enmarcada en su Modernizacion publica  se
concibe a la gestidbn por procesos como el tercer pilar central de la Politica
Nacional, que se debe ir adoptando paulatinamente en todas las instituciones
publicas, que conlleva una real la simplificacion administrativa y la re organizacion
institucional, optimizando los procesos y alineandolos de acuerdo a las
necesidades del ciudadano; que sea una organizacion orientada por procesos a

los que se le afiada valory enla que se garantice la generacion de resultados



de impacto positivo en el ciudadano, sin dejar de lado los recursos con los que
cuenta y los objetivos institucionales.

En toda gestion por procesos se debe en primer lugar establecer los procesos
luego hacerles un seguimiento para medirlos y analizarlos para que finalmente se
les mejore

Siguiendo estas fases establecidas, se dara lugar a la implementacion los
documentos de gestion institucional.

En la cronica “Antecedentes Historicos de la gestion por procesos” (s.f.), se
afirma: “este proceso es como un sistema que hace posible que las
instituciones logren sus objetivos debido a que las organizaciones tienen un
fin en comudn, que es el de administrar la comunicacion e interrelacion que
existe entre las personas, sus funcionesy las secciones, orientandose de la
manera Unica e independiente, hacia la mejora de la eficienciay la eficacia
en el desarrollo de sus actividades, enfatizdndose logro de los objetivos

Considerando la adaptacion de su organizacion a cambios del entorno.

Dimensiones de la Variable 1
Céspedes (2015), en su estudio sobre “La gestion por procesos y su influencia en

el desemperio laboral 20157, plantea siete dimensiones para esta variable:

Planeamiento Estratégico:

Ossorio (2003) citando a Levy lo define como el proceso de aprendizaje que
debe tener la organizacion de manera aleatoria a fin de determinar su conducta
evolutiva y unidireccional.

Por su parte Tito (2003), lo define adicionandole el término analisis, en
efecto, concibe gue ambos conceptos son actos de perfeccionamiento
permanente, continlo cambio y consolidacion. Esta etapa es en donde se
puede edificar el futuro empresarial y de las personas basandose en su
capacidad competitiva

Una definicion mas actualizada es la de Aguirre (2015) que lo considera el
como: “Un método cuyo contenido se basa en el analisis racional del contexto

en el que la empresa se desarrolla y en el diagndstico de su situacién, que le



permitird la fijacion de los objetivos, estrategias a seguir y los medios tacticos
que les facilitar4 el cumplimiento de sus meta, cuyo fin es el de mejorar el
rendimiento competitivo a favor de la empresa” (p.3).

En resumen , es necesario que esta dimension, como proceso, permanezca
ligado a la gestion administrativa y asi lograr concretar en resultados tangibles
su mision, vision y estrategias, reduciendo conflictos, ahorro de tiempo
administrativo, impulsando la participacion y compromiso de sus
colaboradores para que se convierta en realidad el futuro que deseen..

Gestion del Desarrollo y la Capacitacion

Es cuando los integrantes que conforman la organizacion puedan ser
motivados en su quehacer laboral y perfeccionarse en lo que hacen. El
trabajador cuando tiene una actividad estimulante, cuando se le incentiva a ser
cada vez mejor en lo que hace ya sea profesionalmente o en el campo donde
se desarrolla y ademéas es compensado por su desenvolvimiento, va a
canalizar su esmero y sus esfuerzos en las actividades que desempefia (Price
Waterhouse, 1987)

Los procesos capacitacion y progresion en la carrera debe contener politicas
de desarrollo las cuales aseguren tanto el aprendizaje individual como el
colectivo y que se requieran para el logro los fines institucionales, Ademas
deben desarrollarse las competencias tanto técnicas como profesionales, sin
dejar de lado las habilidades blandas de los servidores.. (Ley 30057, 2014).

Andia, W (2009) considera a la capacitacion como un deber y un derecho del
empleado publico encaminada a impulsar su crecimiento personal como
profesional a través de nuevos conocimientos, actitudes y habilidades sin dejar
de lado el aspecto conductual y practica de valores, que favorezca su
realizacion profesional y su desenvolvimiento laboral brindando un servicio de
calidad al usuario y en consecuencia asegurando el desarrollo de la funcion
publica y los servicios publicos.

Segun Chiavenato es un proceso ciclico que tiene 4 etapas: diagnostico, para
saber en qué se necesita; disefo, es decir estructurar esta necesidad en una
plan o programa; implantacién, es decir llevarse a cabo y evaluacion, luego de

su ejecucién, para revisar los resultados fortaleciendo los positivos y



corrigiendo los negativos

En base a todo lo anteriormente manifestado, se puede afirmar que el
colaborador  es quién, hace posible potenciar e integrar sus conocimientos,
su compromiso, trabajo, su experiencia y sensibilidad, de tal manera que se
logre el desarrollo de las empresas que otorguen bienes y brinden servicios
en la cantidad, calidad y oportunidad requerida. Sin embargo esto no resulta
suficiente para mantener la eficiencia, eficacia y productividad en la
organizacion, pues es necesario que también se gestione acertadamente el
recurso humano. Por esta razon se centra en lograr que las personas dentro de
la empresa, se interrelacionen, en un ambiente laboral favorable, donde
desarrollen sus capacidades Yy destrezas, que contribuyan con el progreso
personal y de organizacion, de manera permanente y constante. (Meloni et al.
1999, pp. 29,43).

Gestion de Relaciones Humanas y Sociales

Es la dimensién que considera el vinculo existente entre los organismos vy
los servidores con referencia a la gestion de personal teniendo en cuenta
aspectos relacionados con el ambito organizacional favorable, la seguridad y
salud del trabajador, las relaciones laborales individuales y colectivas, por
altimo la comunicacion organizacional. (Ley 30057)

Podemos considerar que las actividades son acciones que se ejecutan en las
organizaciones para lograr una gestion eficiente y dependerd mucho de como
se las definan la para el lograr una Gptima gestion.

Recursos Materiales

Incluye a aquello que es tangible, a los medios que permiten que se
concreten la variedad de objetivos que pueda plantearse, por lo general son de
caracter econémico. Difiere por lo tanto de los recursos intelectuales que son
considerados intangibles, pues como sabemos, éstos no son posibles de ser
captados por los sentidos aunque si  son posibles de ser valuados
econOmicamente,

Para que una gestion administrativa fracase o0 tenga éxito va a depender en
gran parte del equilibrio en el uso de los que recursos materiales , ya que no
resulta positivo que se produzca cualquiera de los dos extremos, es decir, ni

la escasez ni la abundancia, ya que ambos escenarios resultan ser



antiecondémicos para la organizacion.

Por lo tanto, administrar los recursos materiales de manera éptima, significa
lograr de manera oportuna, con mejores condiciones en el costo, en el lugar
adecuado , en la cantidad requerida y la calidad deseada, los bienes y
servicios que las areas o departamentos solicite, para el cumplimiento de las
tareas y desarrollo de sus funciones incrementando su eficiencia. (Sanchez
Cortés, s.f.).

Los Servicios y Productos

Segun Barneto (s.f.), en su publicacion “Economia 2.0 para Bachillerato”, estos
conceptos involucra a todo aquello destinado a satisfacer las necesidades y
requerimientos de las personas. Ambos se van a diferenciar en la materialidad
de ambos, pues mientras que los productos y bienes son susceptibles de ser
percibidos por los sentidos, es decir son tangibles como es el caso de
magquinarias, vehiculos, Utiles de escritorio, los servicios no lo son, se
enmarcan dentro de lo intangible, por citar como ejemplo a las consultorias,
asistencias. etc.

La principal diferencia entre estos conceptos esta en el intercambio que se
ofrece; en la prestacion de servicios no se obtiene un bien, sino un beneficio,
el de haber recibido este servicio. Es decir, al término de la transaccién no
recibimos un objeto fisico, sino que nos quedamos con el resultado de haber
recibido el servicio lo que determinard grado de satisfaccion segun la calidad
de la atencion que se nos haya brindado. (Dominguez, 2005).p 49

Monitoreo y Evaluacién

Se basan en observar el accionar del personal en el desempefio y
cumplimiento de sus funciones, evaluarlas y luego aplicar las politicas
establecidas, con el fin mantener o elevar el nivel de competencia del
personal. Estas politicas deben estar relacionadas con las actividades de
capacitacién, de entrenamiento, de incentivos salariales; entre otros, lo que se
vera en el incremento de los niveles de productividad y calidad en la
organizacion.

Fundamentalmente, consiste en vincular permanentemente la comunicacion y
retroalimentacion entre superior y el subordinando, con el Unico propdésito, de

lograr el cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales. También los



resultados de esta evaluacion constituyen la base para planificar e implementar

acciones correctivas. (Meloni et al. 1999).

Variable 2 Calidad de Servicio.

Definicibn Segun Valdebenito (2011) EL término Calidad proviene del latin
cualitas. Que traducido al espafiol significa cualidad que es entendida como las
particularidades inherentes a todos los seres.

En otra acepcion se le designa como una caracteristica innata o que se
adquiere que permite diferenciarlo de los demas. Para, la filosofia la calidad es
lo que se dice de algo o de alguien. segun la RAE la define como: propiedades
peculiares que tienen las cosas, las personas y hasta las situaciones que
permiten establecer su valor.

Para Quispe (2015) es algo esencial en toda organizacion, la garantia que les
ofrecen a sus clientes, y el modo de lograr los resultados planificados, logrando
que tanto su publico usuario o consumidor, asi como los colaboradores de la
organizaciéon se sientas plenamente satisfechos, lo que les favorecerd en
términos de rentabilidad e imagen frente a la competencia. Involucra a todas las
etapas Yy funciones que hacen posible el otorgamiento de lo que requiera el
consumidor o la prestacion de un servicio que se le brinda. Se pone a
disposicion todo lo necesario, con el fin de prevenir errores comprometiendo al
personal, considerando las necesidades que conlleva a la satisfaccién de los
clientes

También se le define como las caracteristicas y propiedades referidas a los
insumos que se utilizan que tienen los productos o servicios con capacidad para
atender las necesidades, gustos y preferencias de los clientes cubriendo las
expectativas del Consumidor. Tales propiedades o caracteristicas deben estar
referidas a los insumos utilizados, al disefio, la presentacion, la estética, la
conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.
(IMPRA consultores: Mauricio Gémez, 2013).

En conclusion se podria afirmar que cuando un producto es elaborado con
insumos de primera, tiene buena presentacion y disefio llamativo, tiene larga

duracion y se le acompafia de un esta acompafiado de un buena atencion,
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entonces es un servicio de calidad , capaz de satisfacer las necesidades gustos y

preferencias de su clientela por encima de sus expectativas..

Respecto a Servqual es un modelo que sirve para evaluar la calidad del
servicio, se crea ante el requerimiento de disponer de una herramienta para
poder hacerlo, proviene de la escuela norteamericana de marketing, y se trabajo
en varias fases (Torres & Vasquez 2015)

Después de una labor investigadora  Parasuraman, Zeithaml y Berry,
desarrollaron este instrumento de medida llamado SERVQUAL término que se
deriva de la palabra Servicie Quality, mediante el cual se evalia de manera
independiente las expectativas y percepciones del cliente, teniendo como
referencia las categorias que derivan de la correlacion de las diez dimensiones
que se identificaron para medir la calidad ( Veliz & Villanueva, 2013).
Posteriormente, y respaldados en un estudio cuantitativo se propuso un nuevo
modelo, y utilizando métodos estadisticos de andlisis factorial; se quedé al final
con las dimensiones siguientes: La Empatia, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de
respuesta y Elementos Tangibles (Torres & Vasquez, 2015). Y las definieron de
la siguiente manera:

En cuanto a la Empatia afirman que es la demostracién de interés y atencién de
los trabajadores de una organizacion hacia sus usuarios. Se constituye como la
voluntad por parte de la organizacién, para comprender los puntos de vista del
cliente, brindandoles una atencién personalizada. Por ejemplo, si una
organizacién o entidad presta sus servicio en horarios de trabajo que les son
convenientes a todos sus usuario, entonces estariamos en este caso, es decir,
de entender sus necesidades, poniendo a su disposicion, espacios de tiempo a
los que todos puedan acceder, evidenciandose el interés por comprender el
punto de vista del cliente.

Respecto a la Fiabilidad la describen como la destreza para llevar a cabo de
manera confiable y diligente el servicio prometido, es decir, sin errores. Lo que
se trata de medir con esta dimension es la habilidad que tienen los colaboradores
para desarrollar el servicio, con el aprovechamiento optimo del tiempo y los
materiales y la obtencién del servicio satisfactorio por parte del cliente, lo que

permitira actuar eficazy eficientemente al prestar el servicio.
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Referente a la Seguridad la definen como la forma de actuar que deben tener los
empleados para que los clientes confien y crean en ellos, que se pondra de
manifiesto cuando demuestren conocimientos, atencién y destrezas. Es decir,
que el cliente basara la seguridad hacia la organizacion en la forma de actuar
cuando se presta el servicio, en la amabilidad con que le atienden y la destreza
que le muestren, estos factores le transmitiran confianza al cliente, y mucho
mejor si comprueba que los responsables de la organizacion también conocen
lo suficiente como para resolver sus inquietudes y dudas de manera asertiva.
De la Capacidad de respuesta se refieren como la facilidad que se demuestra
para prestar los servicios de manera oportuna y satisfactoria..”

Por ultimo, tratandose de los Elementos Tangibles: los describen como aquello
gue posee un aspecto fisico como las instalaciones, el equipamiento, las
maquinarias, los trabajadores y los equipos de comunicacién, que aseguren que
se cumpla con el servicio de calidad que se ofrece.

En conclusion consideran que los procesos de control y la comunicacion que se
deben analizar mediante datos cuantitativos y estudios exploratorios seran
determinantes para que el servicio sea de calidad. (Parasuraman et al., 1985,
citado en Veliz & Villanueva, 2013).
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo

De tipo aplicada porque esta orientada a la solucion de un problema practico e
inmediato.

De acuerdo a su propoésito es una investigacion exploratoria, pues lo que
buscamos es lograr la inmersion inicial familiarizandose con el fendmeno.Es
descriptiva porque pretendemos tener una medicidn precisay una descripcion
profunda mediante la ubicacion de las variables. Es correlacional ya que
relacionaremos las variables que nos permitan realizar la explicacién parcial del
fendbmeno y por dltimo, es explicativa ya espera entender el fenbmeno a través
de la estructuracion.

Segun la ocurrencia de los hechos es una investigacion prospectiva, pues la
informacion se ha ido registrando de acuerdo a como se han ocurrido los hechos
En cuanto a la orientacion o nivel es una investigacion aplicada Por lo tanto
hemos requerido de conocimientos tedricos, utilizando el método cientifico para
lograr encontrar soluciones innovadoras que mejoren la atenciéon de los
procedimientos administrativos en el IES Simén Bolivar, con el fin de obtener
resultados que satisfagan al publico usuario.

Disefio

Corresponde al de una investigacién no experimental transeccional y descriptiva,
pues se tomaron datos en tiempo real a fin de verificar los servicios
administrativos que brinda la IES Simon Bolivar y su grado de eficiencia que se
reflejaron en la insatisfaccion del publico usuario, con el objeto de medir las

variables y describirlas.

3.2. Variables y operacionalizacién

3.2.1. Definicion Conceptual.

Variable 1 Gestion por procesos

Consiste en administrar las actividades por procesos incluyéndoles el valor

agregado que permitird lograr la calidad en los servicios que se brinda y que
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posibiliten el logro de un objetivo comun encaminado hacia los resultados de
acuerdo a las necesidades de los clientes (Contreras, Olaya & Matos , 2017)

Variable 2 Calidad de Servicio

Otero (2012, p. 8) afirma que se refiere a cuando el servicio satisface los
requerimientos y perspectivas del cliente y que se generara un problema de
calidad, cuando no se logre el objetivo de satisfacer al publico en el servicio que
se brinda, lo que generara disconformidad y reclamos por recibir lo que no se
esperaba o de forma no adecuada, creandose una situacion problematica que no

se solucione o solo se ha hecho parcialmente

3.2.2. Definicion Operacional

Variable 1 Gestidén por procesos
Su finalidad primordial es la de abreviar los tiempos, los cuales tienden a
dilatarse debido a la continua repetitividad de las actividades o su complejidad

que se llevan a cabo en una organizacion.

Variable 2 Calidad de Servicio
Es la forma mediante la cual se logra conseguir lo esperado, es decir los

resultados planeados, que proporcionen la satisfaccion al Consumidor.
3.2.3. Teorias que sostienen a las Variables presentes en la Investigacion

Variable 1

Esta variable se sostiene en varias Teorias Administrativas, entre las cuales
mencionaremos a la Teoria Estructuralista James Burnham en 1947 pues se
fundamenta en la  Participacion de todos los empleados en diversas
organizaciones con el fin de alcanzar el equilibrio entre los objetivos

organizacionales y los individuales en busqueda de la Calidad.

También a la Teoria burocréatica: Max Weber que considera que la organizacion
es una empresa grande con muchos tramites, en la que autoridad y jerarquia

claramente definidas que cuenta con los procedimientos de trabajo
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estandarizados, y en la que se tiene en cuenta la experiencia de empleados y
donde los administradores deben ser profesionales. Luthans (1986), Max Weber.

La Teoria clasica: Henry Fayol 1916. Involucra a las actividades que debe
desarrollar una buena administracién (jerarquia de mando, centralizacion, division
del trabajo, trabajo en equipo, disciplina, autoridad, iniciativa), manejo de
procesos administrativos (ver los hechos, experimentar y dictar reglas), y mirada
de la organizacion como un todo, enmarcada en la eficiencia como resultado del
esfuerzo de sus miembros. (Luthans 1986, p. 108, 109, 110)

Y por ultimo a la Teoria de Sistemas: Referida a que todos los procesos
administrativos interactan unos con otros en forma sistémica, cobran importancia
los sistemas abiertos, entrada (input), procesos de transformacion y salida
(output), existen enfoques socio-técnicos (tecnologia-individuo). (Luthans, p.115,
116)

Variable 2 Calidad de Servicio

La variable Calidad de servicio se sostiene en la Teoria Humanistica
desarrollada por Elton Mayo (1880-1949), centra sus atencion en el trabajador,
teniendo en cuenta lo que siente y lo que piensa como ser humano haciéndole
participe en la toma de decisiones, estableciéndose la comunicacién efectiva
entre gerentes y los trabajadores, lo que les demostrard  que les tienen
confianza promoviendo su interés que se reflejara en el aumento de su
productividad y en consecuencia el mejoramiento de la calidad del servicio
También en la Teoria de los Sistemas. Mancera (2016), citdé a Collado (1997)
quien afirm6 que la gestion administrativa tiene que apoyarse principalmente en
los sistemas. “El sistema es un conjunto de elementos interrelacionados entre si
que constituyen un “todo organizado”, donde el resultado es mayor que la suma
de sus partes” (p. 4). Sostuvo que este modelo simboliza a la organizacion como
un sistema abierto y determinante en si mismo, como la nocién de diversas
actividades que se desarrollan.

Por dltimo en la Teoria Contingencial Mancera (2016) afirma que existe una
relacion funcional entre las condiciones del ambiente de trabajo y las técnicas

administrativas apropiadas a fin de lograr los objetivos de la organizacion, destaca
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la eficiencia de las acciones administrativas frente a diversas situaciones , que

optimiza la calidad de los servicio brindados.

3.3. Poblacion — Muestra - Muestreo
Poblacién, muestra y muestreo
Poblacién

Para Diaz, Ojeda y Valderrdbano (2016), en su publicacion sobre la “metodologia
de muestreo” define como poblacion, al grupo de personas de la cual interesa
conocer generalmente sus de caracteristicas, pudiendo ser finita o infinita” (p.
19)).

Para nuestra investigacion se ha considerado una poblacion conformada por 117
Trabajadores de la IES Simén Bolivar del Callao; los cuales estan distribuidos
estratificadamente de acuerdo a la organizacién funcional siguiente: Directivo,

Jerarquico, Docente, Técnico y Auxiliar.

Para Diaz, Ojeda y Valderrdbano (2016), en su publicacion sobre la “metodologia
de muestreo” define como poblacion, al grupo de personas de la cual interesa
conocer generalmente sus de caracteristicas, pudiendo ser finita o infinita” (p.
19)).

A partir de la poblacién de origen se aplica la teoria del muestreo lo que posibilita
obtener el tamafio de la muestra (n); para tal efecto se utilizé el muestreo aleatorio

simple cuya férmula se puede apreciar en el anexo......
Muestra

Palella y Martins (2008), la definen como : "...una porcién de la poblacién en la
cual los individuos tienen en comun similares caracteristicas o que se repiten lo

mas exacta posible” (p.93)

Para Gomez (2006), la muestra es “la agrupacién de casos que se toman de la
poblacion y que son seleccionados a través de algun método de muestreo” (p.
111)
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En nuestro caso, la muestra esta constituida por 50 trabajadores, de los cuales se
selecciond a 1 directivo, 2 jerarquicos, 42 docente, 1 técnicos y 3 auxiliares del

IES Simon Bolivar del Callao.( ver anexo 2)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

Definicién

Arias (2006) la define "como el procedimiento y método que se van a utilizar

durante el proceso de investigacion, con el propdsito de recopilar la informacion
que sea pertinente a los propdsitos establecidos en una investigacion (pag. 376).

Definicién de encuesta

Sampieri et. al., 2003 afirma que esta técnica se trata de una serie interrogantes
respecto a las variables que requieren ser medidas. Las encuestas se dividen en

descriptivas y explicativas

Para el recojo de la informacion, utilizamos como técnica, la encuesta, la cual
permitié contar con los datos respectivos para las dos variables de estudio en el

Instituto de Educacion Superior Simén Bolivar
3.4.2. Instrumentos
Definicién de instrumento

De acuerdo a lo expuesto por Tamayo y Tamayo (2007), se le define como una
serie de elementos que se construye para obtener la informacion necesaria que

facilite su medicién, se le considera como una gran ayuda para el investigador
Definicion de Cuestionario

Hernadndez, Fernandez y Bautista (2010) explican que “un cuestionario consiste

en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir’ (pag. 217).

En nuestro caso se uso el cuestionario, que se aplicO mediante el formulario de
Google de manera virtual, (anexo 6), en el cual se consider6 51 items

estableciéndose una pregunta por cada indicador de las respectivas variables. Se
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plantearon 31 para la variable gestion de proceso y 20 para la segunda la
variable, con sus respectivas alternativas de acuerdo a la escala de Likert

Para su validacion se acudié a tres expertos designados por la universidad

quienes emitieron su opinidon e hicieron sus respectivas observaciones.
3.5. Procedimientos

En la matriz de consistencia de la presente investigacion( anexo 13) se considera
el tipo, el enfoque y el disefio al que pertenece, asi como también la técnica y el
instrumento utilizado para el recojo de la informacion necesaria que permita
evaluar la relacion entre las dos variables de estudio; todo esto descrito al detalle

en los items correspondientes

Cuando se obtuvo la validacién del instrumento por parte de los tres expertos,
mediante carta s/n , se solicitod la autorizacién al Director General del Instituto de
Educacién Superior para que pueda aplicarse en la Comunidad Bolivariana y por

consiguiente la utilizacidon de los datos institucionales. (Anexo 3)

A través de la carta N°018-2021/DG-IESSB, se obtiene la autorizacion por parte

de la Direccion General del instituto ( anexo 4 )

Con la autorizacion obtenida se procedi6 a enviar la encuesta a los colaboradores
a traves del formulario virtual de Google, logrando contar con la participacion de
50 personas quienes después de llenarla, nos la remitieron, lo que permitid
comprobar el nivel de confiabilidad usando el Sistema SPSS de IBM, calculando

el Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue del 97,1%.
3.6. Método de analisis de datos

Para el analisis de datos se procedié a procesar la informacion que se recopilo,
mediante el software de analisis estadistico SPSS (Statistical Package For The
Social Sciences) version 24, posteriormente se elaboraron las tablas y figuras
correspondientes que nos permitieron obtener los resultados del estudio tal como

se detalla en los anexos correspondientes.
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3.7. Aspectos éticos

Nuestra investigacion se ha desarrollado cumpliendo con respetar la autoria de
las fuentes de investigacion consideradas en las referencias bibliograficas
considerandose y garantizadndose el anonimato de los colaboradores que
proporcionaros valiosa informacion para el investigacion, siempre siguiendo los
lineamientos dispuestos por la Universidad César Vallejo, referente al disefio de

la investigacion cuantitativa.
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V. RESULTADOS

De la aplicacion sobre los datos muestrales de las pruebas de asociacion de las

variables, se obtuvieron los siguientes resultados:

Existe una correlacion del 77.6% entre la Gestion por Procesos y la Calidad de
Servicio, lo que estadisticamente se considera como una alta significacion entre

las variables descritas en la presente investigacion

Con respecto a la primera hipotesis especifica, se hall6 que hay una asociacion
del 52.6% entre la Planeamiento estratégico y la Calidad de Servicio,

estadisticamente de significacion moderada.

Asimismo se evidencia que existe una asociacion del 66.3% entre la Gestion de
Desarrollo y capacitacion y la Calidad de Servicio, correlacidon significativamente

moderada entre las variables

Del mismo modo hay una asociacién del 56.8% entre la Recursos Materiales y la
Calidad de Servicio, correlacion significativamente moderada entre las variables

consideradas en la investigacion

También hay una asociacion del 60.5% entre la Gestion de Relaciones Humanas
y Sociales y la Calidad de Servicio, correlacion significativamente moderada entre

las variables consideradas en la investigacion

Igualmente que hay una asociacion del 73.5% entre las Actividades y la Calidad
de Servicio, correlacién altamente significativa entre las variables consideradas en

la investigacion

En cuanto a la asociacion entre los Servicios y Productos y la Calidad de
Servicio es del 71.4%, correlacion altamente significativa entre las variables

consideradas en la investigacion

Por Ultimo que hay una asociacién del 75.4% entre el Monitoreo y Evaluacion,
correlacion altamente significativa entre las variables consideradas en la

investigacion
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V. DISCUSION

Se presenta a continuacion la discusion de resultados de la presente investigacion
frente a los objetivos, resultados y conclusiones de los diferentes autores
consignados en los antecedentes del estudio.

En la investigacion desarrollada en la presente tesis, se encontrd0 una alta
asociacion entre la Gestion por Procesos y la Calidad de Servicios, respondiendo

de esta manera al proposito planteado en la hipétesis general.

Asi mismo, entre las dimensiones denominadas: Actividades, Servicios y
Productos, por ultimo Monitoreo y Evaluacion se encontr6 una alta significacion
estadistica, frente a la segunda variable.

Sin embargo en el resto de dimensiones consideradas como  son: el
Planeamiento Estratégico, la Gestiébn de Desarrollo y Capacitacion, los Recursos
Materiales y la Gestion de Relaciones Humanas y Sociales se determiné una
correlacion significativamente moderada con la variables 2.

Sotelo, (2016). En el objetivo general de su Tesis Doctoral, plantea a la gestidon
por procesos como estrategia promotora de ventajas competitivas,
especificamente en el caso de la MYPES y concluye que si estas empresas que
desarrollen las mismas actividades econdmicas, se interrelacionan formando
alianzas y aplican la metodologia de la gestion por procesos, se agregara valor
y se le dara soporte a todo el proceso de comercializacion, estandarizando sus
procesos y en consecuencia incrementar sus ingresos ya que estaran en la
posibilidad de atender pedidos de gran volumen; lo que les permitirh aumentar su
capacidad financiera y contar con conocimientos necesarios para enfrentar los
diversos problemas y retos que se les presente.

Cruz, Lopez & Menjivar (2014) ElI Salvador. En su trabajo de investigacion
propusieron como proposito el desarrollo de un Modelo de Gestidon por Procesos
gue posibilite ofrecer servicios que satisfagan de manera adecuada y oportuna
los requerimientos e intereses de los asociados. Llegando a la conclusién que
en un modelo basado en la Gestidn por Procesos, se debe establecer un sistema
de indicadores que le permita a la Direccion, contar con la informacion sobre la

calidad de los diferentes procesos, para actuar con mayor eficiencia en la

21



asignacion de recursos, en la evaluacion de desempefio y en la toma de

decisiones.

Mancheno (2014) Ecuador realizo un estudio similar sobre la Gestion por
procesos pero en un servicio de emergencia en Chimborazo., cuyo propdsito
fue la elaboracibn e implementacion de un tipo de gestion destinada a
optimizar el servicio que brindan, dentro de los mejores estandares de calidad.
Argumentaba que en aquellas empresas que prestan servicios, la atencion
hacia el cliente siempre debe ser eficiente, pues es que a través de Ila
excelencia se mejora no solo la apreciacion que el cliente tiene referente a la
calidad de atencion que recibe , sino también se logra su fidelidad vy el
reconocimiento de la  marca. Concluyé que es oportuno e indispensable
establecer procedimientos que faciliten atencibn médica, que no solo sea

adecuada sino oportuna.

Perl en su estudio realizado en la Institucion Educativa de Ucayali, plantea
como proposito establecer que desde la perspectiva de la gestion por
procesos la calidad de gestion en la institucion educativa, en la que realizo el
estudio, mejore sustancialmente. Concluyendo de que efectivamente este
enfoque constituye un factor preponderante para el mejoramiento de la
calidad de gestion, ya que mostrard una concepcion distinta de gestion, en la
gue existan procesos articulados y desarrollados de manera horizontal, que
contribuiran a la mejora de la calidad de la educacion integral impartida , de
acuerdo al perfil de egresos establecido, lo cual podra percibirse en términos de

resultados positivos

Tacuche (2018) Perd, en su Trabajo de Investigacién, cita a Urdaneta, &
Romero. (2009) quienes en su tesis tuvieron como propdsito precisar de qué
manera se asocia el desempefio laboral con la calidad del servicio que brinda
el personal administrativo de la Universidad privada de Maracaibo, llegando a
la conclusion de que cuando el supervisor realiza el control y verificacion del
trabajo en equipo de sus colaboradores , va a poseer autonomia en la toma de

decisiones.
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Carranza, Valverde & Vera, (2016).Su investigacion realizada en la Escuela
Militar de Chorrillos, tuvo como propdsito Implementar la Gestion por Procesos
en esa casa de estudios con el fin de que sirva de base para su
implementacion en el Ejército peruano. Concluyen que la implementacion de
este modelo asi como el redisefio organizacional de las instituciones publicas,
dependera tanto politica como econdmicamente del propdsito de la misma, que
debe estar relacionado y articulado con los objetivos institucionales

establecidos en el PEI, en este caso en el PEI de la institucion..

Cortez, (2016). Peru en su trabajo de investigacidén aplicada en la Secretaria
de la Comandancia General de la Marina, planteaba establecer la relacion
entre las variables de su titulo de investigacion, llegando a concluirse que existe
relacion directa entre la gestién por procesos y la satisfaccion de los clientes,
Ascencio (2015) Pera, presenta una investigacion en la que se propone
confirmar la relacién entre la Gestion por Procesos Yy la Calidad de Servicios
de la ONP Se explic6 que se instituye como un instrumento mediante el cual
se puede de comprobar, que las dificultades de los usuarios se aborden,
pero desde la vision de los individuos que brindan los servicios y los aspectos
laborales, lo que involucra hacer una restructuracion de la empresa en la que se
considere basicamente laparticipacion de los trabajadores que se traduzca en
la mejora de sus resultados. Concluye el autor que la gestién por procesos
hace posible que el desempefio del personal de las empresas mejore y los
clientes se sientan satisfechos.

Ludueiia &Castillo (2014) Perd, en su tesis denominada la Gestién por
Procesos y la Racionalizaciéon del Tramite Académico en la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Andina del Cusco 2014, se propusieron establecer
la correlacién entre la Gestidon por procesos Y la racionalizacion del tramite
académico. Llegando a la Conclusion de que el grado de correlacion entre
ambas variables era estadisticamente de una significacion moderada y que por
esta razon cada procedimiento administrativo que se requiera en los tramites
tanto académicos como administrativos deben estar claramente definidos,
correctamente disefiados y documentados adecuadamente académicos, sin
dejar de realizar el seguimiento correspondiente de cada proceso, siendo

también importante la ejecucion de las autoevaluaciones periddicas de todo lo
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gue se realiza para determinar el cumplimiento de lo planificado. .

Redhead (2015), Peru también investiga sobre la correlacion entre Calidad de
Servicio y Satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau de
Chaclacayo, llegando a la conclusion de que ambas variables las dimensiones
estan directa y significativamente correlacionadas.

La tesis Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario en las oficinas de
la SUNARP, presentada por Rivas y Quiroz (2015), cuyo objetivo se centra en
establecer la influencia de la Gestiobn Administrativa en la Calidad de Servicio
concluy6é que las dos variables de estudio se relacionan de forma moderada y
significativa de igual forma se relacionan con las cinco dimensiones de la

segunda variable

En la tesis denominada “Gestion Administrativa y calidad de servicio segun los
trabajadores del Instituto Metropolitano de Planificacion”, se cita a de O’Brien
(2015), quien concluye, que se evidencia que la gestibn administrativa y la
calidad de servicios en la institucion mencionada se correlacionan directamente
y de manera altamente significativa; igualmente sucede, con la gestion de
recursos, tanto humanos, como materiales y financieros

En el articulo “Antecedentes Histéricos de la gestion por procesos” (s.f.), se
afirma que este proceso es , es como un sistema que hace posible que las
instituciones logren sus objetivos debido a que las organizaciones tienen un
fin en comudn, que es el de administrar la comunicacion e interrelacion que
existe entre las personas, sus funcionesy las secciones, orientandose de la
manera unica e independiente, hacia la mejora de la eficienciay la eficacia
en el desarrollo de sus actividades, enfatizdndose logro de los objetivos

Considerando la adaptacion de su organizacion a cambios del entorno.
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VI.  CONCLUSIONES

De la presente investigacion se arriba a las siguientes conclusiones:

o Las variables Gestion por Procesos Yy la calidad del Servicio Administrativo
se encuentran vinculados de manera altamente significativa y en consecuencia
los procedimientos que involucran, por lo que es necesario que se encuentren
claramente establecidos y actualizados permanentemente, de tal manera que
respondan a los requerimientos y expectativas del publico usuario, que hara
posible brindar un servicio de calidad y por consiguiente el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

o En cuanto planeamiento estratégico, requiere una continua actualizacion
de su diagnéstico, asi como la revisibn y evolucién de la estructura de sus
procesos, por parte de las autoridades, promoviendo la mejora permanente de los
mismos y por consiguiente del servicio que se brinda, en concordancia a la Mision
y Vision Institucional.

o Respecto a la gestion de desarrollo y capacitacién, los procesos de
promocién interna y el fomento al desarrollo de profesional, no se realizan de
manera adecuada ni continua, por lo tanto se dificulta el contar con el personal
gue tengan las competencias y habilidades necesarias para brindar un servicio de
calidad.

o Referente a los recursos materiales la institucibn no dispone
oportunamente de la provision de materiales y algunos procesos administrativos
se ejecutan sin el uso de la tecnologia de punta apropiada lo imposibilita la
atencion eficiente y eficaz de los servicios que brinda.

o En relacion a la gestion de relaciones humanas y sociales en el instituto de
Educacién Superior no se optimiza la promocion de medidas que favorezcan
clima laboral ni tampoco se planifican actividades que fomenten la integracion
entre comparieros de trabajo, lo que generara desmotivacion y falta de
identificacion institucional por parte de los trabajadores al ejecutar sus funciones,

no lograndose con los objetivos de calidad establecidos.
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o Tratdndose de las Actividades los procesos administrativos cuentan con su
plan estratégico aungue algunos no han sido digitalizados lo que produce la
demora en su atencién y no se efectia informes estadisticos periédicos sobre los
procesos que se ejecutan, por lo que no es posible verificar los avances y retrasos

gue se producen para mejorarlos y por ende brindar servicios de calidad.

o Los servicios y productos que ofrecen tienen un grado de confiabilidad
aceptable, asi como también el trato con el que lo brindan es cortés y de facil
accesibilidad lo que va a permitir que el publico se sienta respaldado y apoyado
ante sus dudas y requerimientos, que conlleva al cumplimiento de los objetivos

propuestos

o En cuanto al monitoreo y Evaluacién el proceso que se sigue esta
orientado al logro de las metas propuestas en el plan educativo institucional que
se articulan con lo establecido en la Mision y Vision Institucional.
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Vil. RECOMENDACIONES

Del analisis de las conclusiones a las que se arribaron en nuestra investigacion,
nos permitimos dirigirnos a la plana jerarquica del Instituto de Educacion Superior

Simon Bolivar para que tome en cuenta las siguientes recomendaciones:

o Mantener permanentemente actualizado el diagndéstico del plan estratégico

de los procesos.

o Procurar que el plan estratégico institucional concuerde de mejor manera

con el presupuesto asignado por la Drec.

. Realizar con mayor continuidad la revision y evaluacion de la estructura

de sus procesos.

o Mantener los procedimientos de mejora continua y permanente de los
procesos que ejecuta con el fin de lograr el Cumplimiento de Objetivos de la

institucion.

o Mejorar el seguimiento y monitoreo de los procesos para que de acuerdo a
los resultados se proceda a corregirlos de manera oportuna y se logre brindar el
servicio de calidad esperado con el fin de alcanzar las metas propuestas en los

planes institucionales.

o Ejecutar con mayor frecuencia los procesos de promocién interna entre los

trabajadores de la institucion.

o Se planifigue actividades que permitan la atencion oportuna de los
requerimientos materiales, omitiendo tramites innecesarios, procurando que se le

designe a la institucion como unidad ejecutora

o Se implemente mayor tecnologia en cuanto a la digitalizacion de los

procesos que permitan su viabilidad.
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o Mayor promocion de actividades de integracion entre los trabajadores como

una forma de favorecer el clima institucional.

o Promover de manera mas continua las capacitaciones al personal para
gue puedan ejecutar de manera eficiente sus funciones administrativas en busca

de localidad del servicio administrativo que se ofrece.

o Se ponga mayor interés en la presentacion de informes estadisticos y otros

mecanismos que permitan comprobar la eficiencia de los procesos que ejecutan.
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Anexo 1:

Esquema del disefio de investigacion

ﬁ-" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENFOQUE
CUANTITATIVO

POBLACON |

TRABAJADORES DEL IES
SIMON BOLIVAR
N=117

CONFIABILIDAD

ALFADE CRONBACH

9,71

PROBABILISTICA .-n =50 '{

APLICADA NO
EXPERIMENTAL

<{METODOLOG|'A }

4 - ANALISIS DE

/

/|

MUESTRA

DESCRIPTIVO
CORRELACIONAL

METODO ANALISIS DE

DATOS

CORRELACION

TECNICAS E INSTRUMENTOS

. VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO

GESTION POR PROCESOS ENCUESTA. CUESTIONARIO
Variable 1:

CALIDAD DE SERVICIOS ENCUESTA CUESTIONARIO
Variable 2:
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Anexo 2

Calculo de la muestra poblacional

A partir de la poblacidbn de origen se aplica la teoria del muestreo para

determinar el tamafio de la muestra (n); para tal efecto se utilizd el muestreo

aleatorio simple cuya férmula es:

(Z¥*N*p*a

(N-TE*+(Z?*p*q

Dénde:

n= Tamaro de la muestra

N= Tamafio de la poblacion = 117

a = nivel de significacién de la prueba = 0.05

Z= Valor de la variable normal estandar = 1.96

p= Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5

g= Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5

E= Error de precision = 0.105

Cuadro N° 1

Distribuciéon Poblacional de la IES Simdn Bolivar

TIPO DE
TRABAJADOR |Nombrado |Contratado| Total
Directivo 1 0 1
Jerarquico 7 0 7
Docente 57 41 98
Técnico 2 1 3
Auxiliar 6 2 8
Total 73 44 117

Fuente: Elaboracion propia
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Reemplazando por los valores numéricos de la férmula:

(1.96)2 * 117* 0.5 * 0.5
(117 — 1) (0.105) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

n=

n = 50 (tamafio de la muestra)
En el proceso de muestreo se genera la distribucion estratificada muestral,
dando paso a la utilizacion del muestreo estratificado, quedando establecidos
las unidades muestrales para cada tipo de trabajador como detalla el cuadro N°
2.

Cuadro N° 2

Distribucién Poblacional Muestral de la IES Sim6n Bolivar

TIPO DE Tamano de
TRABAJADOR Total Proporcionalidad Muestra
Directivo 1 0.01 1
Jerarquico 7 0.06 3
Docente 98 0.84 42
Técnico 3 0.03

Auxiliar 8 0.07 3
Total 117 1.00 50

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3:
Carta Solicitud de Investigacion en la IES Simén Bolivar

UNIVERSIDAD CESAR VALL

MIN

TR'AN. SIMON BOLIVAR™
AMITE DOCUMENTARIO
RECEPC1IO

05 MAYD 2021
ESCUELA POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUB

Titulo de la Tesis
El Modelo de Gestién por Procesos relacionado con la Calidad de
Servicios Administrativos. Instituto Educaciéon Superior Simén
Bolivar. Callao 2020

TESIS PARA OBTENER EL
GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN GESTION PUBLICA

AUTOR:
Merino Cérdova Silvia Del Rocio (ORCID 0000-0001-9550-3951)

ASESOR:
Dr. MORI PAREDES, Manuel Alberto (ORCID 000-0002-9687-492X)

LINEA DE INVESTIGACION:
Reforma y Modernizacion del Estado

CALLAO - PERU
2021
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“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Lima, 27 de abril de 2021
Magister
Candelario Uceda Gonzales
Director General de la IES Simén Bolivar
Presente. -

SILVIA DEL ROCIO MERINO CORDOVA, identificado con DNI 07938336, con
domicilio en Av. Paso de Los Andes N° 681 de Dpto 1503 Pueblo Libre , ante
usted con el debido respeto expongo lo siguiente:

Que en la actualidad me encuentro cursando el lll Ciclo de Estudios de
Maestria en Gestion Publica en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Cesar Vallejo, filial Callao y que con el objetivo de desarrollar mi tesis para la
obtencién del grado respectivo , requiero el uso de datos de la Institucién asi
como también aplicar una encuesta al personal de la institucion que usted
dirige y donde actualmente laboro como como docente del Programa de
Estudios de Contabilidad ..

Asimismo, solicito su autorizacién para que una vez finalizado mi trabajo se
publique la tesis titulada “El Modelo de Gestion por Procesos
relacionado con la Calidad de Servicios Administrativos. Instituto

Educacién Superior Simén Bolivar. Callao 2020”

POR LO EXPUESTO:

Solicito a su digno despacho concederme el permiso y autorizacion
correspondiente para el logro de mis objetivos con la culminacién de mi tesis.

i e

Silvia del Rocio Merino Cérdova
DNI: 07938336

Celular: 995- 435750

Email: srmenjem@gmail.com
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Anexo 4
Carta Respuesta de Aprobacion de Investigacion en la IES Simén Bolivar

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

CARTAN® 0|8 _ 202, /DG- 1ES5P- SB
Callao, de mayo de 2021

Sefiora

Silvia Del Rocio Merino Cérdova
Estudiante de la Escuela de
Posgrado de la Maestria en
Gestion Publica Universidad
César Vallejo - Filial Callao
Presente

ASUNTO: PERMISO Y AUTORIZACION

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre del
Instituto Superior Tecnoldgico Simén Bolivar de la Provincia Constitucional del Callao
y, a la vez, hacer de conocimieniv que mi despacho concede el permiso
solicitado para usar los datos y aplicacion de encuesta para el
desarrollo de la tesis: “El Modelo de Gestion por Procesos
relacionado con la Calidad de Servicios Administrativos. Instituto
Educacion Superior Simén Bolivar. Callao 2020”; asimismo, la
autorizacion de su publicaciéon una vez culminada la tesis,

Al respecto, se le solicita enviar una copia de la tesis culminada para
conocimiento y aplicacion en nuestra institucion,

Sin otro particular, quedo de usted.

Muy atentamente,

.'\l-g. Candelano Ueda Gpazales
DIRECTON GE NERAL h
LE.S.P. “SIMON BOLIVAR
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Anexo 5

TImuLo: El

Modelo de Gestion por

Fichas de Validacién de Encuestas

FICHA DE VALIDACION

Procesos relacionado con

Instituto Educacion Superior Simon Bolivar. Callao 2020

NOMBRE Y APELLIDNOS: Silvia del Rocio Merino Cordova
GRADC ACADEMICO: Bachiller en Derecho y Ciencias Politicas
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uinfinanaiam kenio bk - . o
::'N:n":::ﬂ_l HT::LE?:Z:‘ a = Mide acuerda, ni &0 desacuerdn
r\:\? las = En desaouendo
prap o Tolamende on desacuerdo
OBSERVACIONES
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TITULO:

El

Modelo de Gestion por Procesos relacionado con

FICHA DE VALIDACION

Instituto Educacion Supenor Simon Bolivar. Callao 2020

NOMBRE ¥ APELLIDOS: Silvia del Rocio Merino Cdardova
GRADO ACADEMICO: Bachiller en Derecho y Ciencias Politicas

VARIABLE 1:

Gestidn por
Procesos

Plansamiemnto
Estratégico

la Calidad de

Servicios Administrativos.

o Totalmente de acuerdo ] ‘U'( ‘H"
Dia tico £En la institwcion se reaiza el = De acuerdo .
g diagnadstico de la situacion o Ni de acuwerdo, ni en desacuerdo
actual? o En desacuerdo
= Totalments en desacuerdo
o Totalmentse de acuwerdo ] ‘/ ‘f‘
Estrategias de £lLos planes estratégicos o Ef:a:uemla . u
- 5 i = Mide acwerdo, ni en desacuerdo
Sesten ison matrusianarz o0 ¥ | S En desacuerds
= Totalments en desacuerdo
o Totalments de acwerdo
élLas metas y chjetivos o e acuerdo R ‘/ ‘/
Metas y Objetivos Institucionales estan o Nide acwerdo, ni en desacuerdo
claramente definidos? o En desacuerdo
o Totalmernte en des ]
¢ El plan operativo institucional o Totalmente de acuerdo
Plan Operative :na s?do elaboradeo en o e acuerdo Al ‘U( ‘/
InsStucional concordancia con el o Mide acwerdo, ni en desacuerdo
presupuestio aprobado por o En desacuerdo
DREC. o Totalmente en desacwerdo
. . = Totalments de acwerdo ] ] w1
Seguimiento y éPlanifican actividades de o D'e acusrdo
evaluacion de seguimiento y evaluacion de o Nide acwendo, ni en desacuerdo
i los diversos procesos? = En desacuendo
o Totalmente en desacwerdo
o Totalmentse de acuwerdo
= e acuerdo A ‘/ "/
Estructura ol os £ Raevisan y evaldan la o Mide acwerdo, ni &n desacuerdo
Froceso estructura de sus procesos? = En desacuendo
= Totalments en desacuerdo
Mejora continua. o Totalments de acuerdo ] ‘/ ‘f‘
& Promueven la mejora o e acusrdo
continua y permanente de = Mide acwerdo, ni en desacuerdo
o En desacuerdo
los procesas? = Totalments en desacuerdo
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A.:Tiene en cuents las

Compstancias competencias laborales g o
Labrazs para eldesempeno da imm
funciones? = TolEmama an des3cusnda
i Ejpcutan penodicamente =
- o Da scusrda
Gestitn dal Framacian imama ﬁ_lr;ﬁsagsdepmmcmn o NI de acuerda, mi an desacuanda
Dasamolio y . i'?lr:ﬂTETE an desanuanda
Capacitacion =
Dasanala i Se fomenta eldesamolio » D= a0usrda
Prorsional profesionaldel personsl? | = Nide acusrda, ni en desacusrda
o [En des3cusrda
o Tolimania an desacusrnda
= TOEm=E 32 3o0=0
i Implementan programas de Dia acuarda
Capaciacin lmama & @
capacitacion para 2l personal? | o NI 02 acuardo, nEn dssacuandd
o [En desacusrda
o ToOEmams an Jes3cusEnda
o ToEmETE g2 ScuEda
i Cwentan con infrasstructura | - Deacuarda
Infraestructura sdecusda v moderna? o NI de acusrda, nil an desacuanda
o [En des3cusrda
o Tolimania an desacusrnda
ERIGE R g = ]
. ; D= acuarda
Matarizles iProween oportunaments los L]
mat=risles requeridas?® agmm,nmm
o= desacuanda
HECU.EDS o Tolsmania an desacusnda
matenales = ToamaE % S0
aDisponan de equipas modernas
Equipamiento y suficientes para la ejecucion de = D2 stz

Sus procesos?

o Ml de acuarda, ml an desacuanda
o [BEn desatuanda

Tecnologia

ilzan tecnolasia de punta =n la
ejecucidn de sus procesos?

o Totamanis an desaousrda
ER = O G ST ]
o [ aouarda

o NI g2 3cuarda, nl an desacuanda
o En desaouerda

o Tol@mania a0 desacuerda
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VARIABLE 1:

Gestion por
Procesos

Gestion De
Relaciones
Humanas
Sociales

Clima
organizacional

fPromueven medidas gue
favorezcan &l clima laboral

Sptinno?

o Totalmente de acuendo

o De acuaerdo

o Mi de acuerdo, ni en desacwerdo
o En desacuerdo

o Tokal en desacuerdo

Relaciones
laborales
individuales

fOrganizan actividades que
promuewan la integracion
entre compafieros de trabajo?

o Totalmente de acusrdo

= De acuerdo

o Mi de acuerdo, ni en desacuwsndo
= En desacuerdo

o Total en desacuerdo

Relaciones

£iLos gremios sindicales tienen
participacion activa en defensa

o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

Mi de =rd i desacuserdo
Iabﬂrales de los derechos colectivos de z E:‘I d;ca;.ler::::ﬂ =n
colectivas los trabajadaores? = Totalmente en desacuerdo
Seguridad y iAphican estrategias de = E:tillli!lme de scusrds
sa]udme! prewmmﬁnde-nagusene‘l’ zNiedeac:uerdo.riendamdn
tl"E.DEI]O trabajo de acuerdo al plan? = En o

o Total en desacuerdo

Comunicacion

£5e promueve la
comunicacion asertiva entre

= Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

Interna los miembros de la comunidad o Mi de acuerdo, ni en desacusrdo
Bolivariana? o En desacuerdo
o Totalmente en desacuerdo
Sisternas de ilos procesos que se ejecutan = Em"m?fj de acuerdo
= en la institucidn se encusntran = L= acuen §
gestion " o = Ni de acuerdo, ni en desacwendo
sistemati as = En desacuerdo
= Total en desscusrdo
Plan ilos procesos de la institucion | 2 E‘:‘“J"'E'Tfj de acusndo
o acuer
estratégicos :ﬁ[;‘ggz; =t plan = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
b o En desacuerdo
Actividades o Tokal en desacusrdo
I iSepres A - zgc:ajrner?f:deaﬂdeldn
Estadisticos inf estadis de los = Ni de acuerdo, ni en desacwerdo

diferentes procesos de gestidn?

= En desacuerdo
= Tokal en desacusrdo

Transferencia
de Informacion

£5e cusnta con diferentes
miétodos para ka transferencia de
informacion ademas del tel&fono?

= Totalments de acusrdo

o De acuerdo

o Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
= En desacuerdo

o Total en desacuerdo
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VARIABLE 1:

Gestion por
Procesos

Servicios y
Productos

Oportunidad e
igualdad en &l
Servicio

£Se brinda informacian
oporiuna y sin discriminacion
al publico usuario?

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Mide acuwendo, ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

Confighilidad en

i Transmiten confianza en &l
publico usuario por el servicio

o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

el Semvicio - = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
que brindan? o En desacuerdo
o Totalmente en desacwerdo
Amabilidad y ZEl trate hacia la comunidad B E‘;‘mde acuerdo
- - - - o Ed
cortesia educativa y &l Publico usuario o Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

a5 cortes y amable?

o En desacuerda
o Totalmente en desacwerdo

Accesibilidad en

£Cuenta con una plataforma
virtual que permita la atencion

o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

el servicio de tramites no presenciales? E E:]de W:,?;,m en desacuerdo
o Totalmente en desacuerdo
i5e cuenta com mecanismos o Totalments de acuerdo
Mecanismos de | que permitan comprobar la = De acuerdo )
Ejecucion eficiencia de los procesos de = E'de w:; ni en desacuerds
gestion? : TEEHH‘IE{'I‘IJE mads-am.rad-n
Monitoreo y Estandares de | ¢Cvenian con insirumentos : Eﬂmdﬁ acuerde
. - que permitan medir los - .
Ewvaluacion calidad . . = Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
estandares de calidad . = En desacuerds
o Totalmente en desacuerdo
saplican mecanismos de o Totalmente de acuerdo
Método de control del cumplimiento de o De acuerds
seguimientos metas y chjetivos o Mide acuerdo, ni en desacuerdo

institucionales?

o En desacuerda
o Totalmente en desacuerdo
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VARIABLE Z:

Calidad de
Servicio

Infarmacian

iEl personal brinda
informacion clara y
precisa al uswario?

o
o [Da acuanda
o Wl de acuanda, nil an desacuanda

= En dasacuarda

Orientacion

i L3 orientacion 3l usuario es
adecuada y oportuna?

= Ml de aocuarda, nl an desacuarda
= En desacuanda

Fiabilidad = Tolamana an desacuanda
iLa stencidn que sebrindaes | ©
Atencién oportuna dentro de los :ﬁfmauﬂm Nl an desacuarda
heprarios conmes pondientes? = En desacuerda
= Tot@imanma an desacuarda
—Se cumplen 105 plazos = ToEmaTE 02 S0=00
Cumplimiento | establecidos pars la geston iﬁmm il &n desacusrda
de los procesos? = =0 desacuErdd
= Totamams an desacuarda
= ToOEmane g2 aouada
; La stencion de Mesa de D= acuanda
i (-]
Mesa de partes panss s rapida y oportuna? = NI de aousnda, il en desacuanda
» BN desacusrda
» Totaimams an desacuarda
- — = — ToaEmans J92 ao0anda
Secretaria éLa atencion de los tramites z[:-eauﬂ'm
L. =n de s=cretsris scademica
Académica sl = = Ml da acuarda, nl an desacuarda
) pida y oporiuna’ = [En desacuarda
Gapacldad de o TolEmams an Jssacuard
espussta i La stencion de kos = DEI ﬁﬁmﬁié :
Absastecimientos | reguerimizntos =s rdpiday 2

oporiuna ¥

= Ml de acuarda, nl an desacuarda
o [BEn desacuanda
o Talaimame an desacuanda

Personal de
mianteniniento

i Las [sbores d=
mantenimiento y limpieza s=
rezlizan rapida v
oporiunamsents?

[

= Da acuanda

o Wi d2 acuanda, nl 2n desacuanda
= [En desacuanda

o Tolaimama an Jdasacuanda
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WVARIABLE Z:

Calidad de
Servicio

Competencia

i El personsl cusnta con las
Competencias reguendss para

)
o De aouanda

rofesional = = a Nl de aouanda, nil an desacuanda
P el desempefio del puesto? o 2n desacumdn
= To@mams an desacusndo
) - ToEmams J8 Souendo
ilos procesos que 5& ejscutan ""’DE ;
Credibilidad | cumplencon serfiables, =
oportuncs y ad - = M1 de acuenda, ni en desacuanda
: = En desacusrda
) = Tot@mama an desacusnda
Segundad TCEEcE e GE R E [ =
SjECUCion 08 procesos = D2 acada
Confianza transmite confiznzs 3l = NI g2 acuarda, nl 2N JeEacuanda
wsuaTio? o [Bn desacuanda
= Tol@mams an desacusndo
i i El personsl encargado ERGE = = S ]
Predisposicion | demusstra predisposicion pam | @ C2amsrd
del personal | atender, apoyary resohver = Nl d2 acuanda, m 20 desatuarda
sHusciones T « [Bn desacusandd
= Tol@mams an desacusndo
; ToEmams g2 000
AE personal de mesade partes =
D2 aousnda
Mesa de partes demusstra amabilidad v i NI 32 3cusrda, Nl an JesacUEgd
respets? = [En dasacuanda
= Tol@mams an desacusndo
- : ToEmams 08 000
Secretara ;E!. pfr:u-n.:l}de secretaria ) z D '
Académica Academica actuacan talerancia | wy ge aoysrdo, nl en desacuanda
. ¥ paciencia con el usuaria® ~ En desacuanda
Empatia = TolEmams an desacusrda
&El personal d= Abastecimizntos | 2
. \ Dia aouanda
Abastecimientos | musstra respeto y cortesia =n b =

at=ncidn al usuario®

= NI g2 aouarda, mil an desacusrda
= [En desacusnda

= TolEimama an desacuarda
ToEmaTE 08 Soiedg

Parzonal de
mantenimiento

44l personal de Mantenimienta
actia con tole=rancia y paciencia
oon | usuaria?

o

o De aouanda

a NI de acuanda, ni an desacuanda
o BEn desaouanda

o ToEmaTe an desaouandd
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Los carteles y letreros de o Totalments de acwerdo
_Carbel-es_g‘_le informacion o las flechas o D'e acuerdo .
infarmacion de indicaciégn son los = ;d:Emmamdn;,"' en desacuerdo >
o
adecuadaos = Totalments en desacwerdo
VARIABLE 2- La institucion cuenta con o Totalmente de acwerdo
. sonal idd inform o De acuerdo
Fersonal ::em:r al :eo.para Ay o Mide acwerdo, ni en desacuerdo
Aspect uare = En desacuendo
T -EOSEE o Totalments en desacwerdo v
calidad de gl Las oficinas cuentan con los o Totalmente de acuerdo
Servic Equipos equipos disponibles y = EE;B“E“‘“ . a
iCiho - : o e acuerdo, ni en desacuerdo
marbern;l-u necesarios para la = En erda V"‘
atencion de los procesos?. = Totalments en desacusrdo
Los ambientes son comodos, o Totalmente de acwerdo
; limpios y wentilados o D'e acuerdo
smbientes o Mide acwerdo, ni en desacuerdo
o En desacuerdo |
o Totalments en desacuerdo
OBSERVACIONES
FECHA DE REVISION /05/2021

FIRMA DE QUIEN VALIDA EL INSTRUMENTO

DM
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TITuLo:  El

Modelo de Gestion por Procesos relacionado con

FICHA DE VALIDACHION

Instituto Educacion Superior Simon Bolivar. Callao 2020

NOMBRE ¥ APELLIDOS: Silvia del Rocio Merino Cardova
GRADO ACADEMICO: Bachiller en Derecho v Ciencias Politicas

WARIABLE 1:

Gestign por
Procesos

Flan=ami=nto
Estrategico

[

la Calidad de

Servicios Administrativos.

SEM L3 METUCcHN 52 raaliza & = D2 acuarda
Lusgnosico AlagnasBicoa de 13 sHuackin = MNids . nil =n des
aciusal? = BN desacusnda
= Tolakmame an desaousndd
o ToEmams g8 acu=da
Sztralaglas de . boos = Da acuarda
o ‘jﬁﬁmﬂe mema'?lam y | =Nige acuarda, i en desacusrda
BAESHAN INSTCHINalT = B0 J2saiuanda
= Tolakmame an desaousndd
o ToEenamsE g2 acu=da
il3s matas y abjstvos o D2 acuanda
Matas y Objetvas Fuciongiss astan = Wide acuanda, Nl an Jesacuanda

= [Bn desacuanda

Mian Oparatva

o Toamanie an desacuanda
o TOEORTaEE de 300 ad
o D2 acuarda

cancardanda oon a o Wi de acuarda, nil an desacusndd
InsTiucianal
PISSUDUSSa  3pnataca = [En desaousnda
DREC e o Tolakmeame an desacuanda
o ToEmams de acu=ndaa
‘Saguimiamia ¥ dPlanifican actividades de = Da aouarda
avauachan da seEuimiznts y svaluacian d= o Wide acusrda, ni an desacusnda
Actadadss los di = = En desacusnda
o ToEmams de acu=ndaa
= D acusnda
Estruciwra d=d os iRewvisan y evahian la = Nide acuarda, nil an desacuanda
Procesa truch d » o [En desacusnda
=5tru Ura o= SUS prod=sos =T an
[W=fora coninua. o Toamanmz de acu=da
o D2 acusnda

i PBrpumuewen la mejora
cantinua ¥ permanents de
kos procesos®
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Geastion del

Labaralas

8. iTiena en cuenta las
competencias laboreles
para eldesampeno de
funciones?

=

o [Da acuanda

o Ml da acuarda, nil an desacuanda
« [Bn desacuanda

o TolEmania an desacuanda

9; Ejecutan penodicaments
procesos de promocion
intema?

= ToEmaTE 02 3c0=d0
= D acuarnda

= NI d2 acuarda, ml an desacuanda
= En desacuandd

= Tolskmara an desacuarda
TOoGETRTE O98 acuada

= D2 acuarda
= Ml d2 acuarda, ml an desacuanda
= En desacuarda

= ToEmams an desacuanda
TOGRTREETE O8 Fouadd

o [Da acuanda
o Ml da acuarda, nil an desacuanda
« [Bn desacuanda

= Tolaimams an desacuanda
ToEmaTE g2 acuenda

= D2 atuarda

= NI da acuanda, ni =n desacuarda
« [Bn desacusanda

= Toamams an desacuanda
TOoGETRTE O98 acuada

o D2 3cuanda
= NI da acuanda, ni an desacuanda
= [Bn desacuanda

Desamolio v
Capacitacion 10:5e foments el =
m dessmollo profesional del
parsonal?
11; Implemantan programas =
Capacracan Imama | de capacitacion para el
personal?
12. i Cusntan con =
Infraestructurs infrsestructura adecusds v
maodamns?
(-]
Materiales 13 .;F'n:h.lee_n u-p-u-rtun:_rnente ko
materiales requeridas?
Recursos
matariales

Equipamiento

14;Dispanen de aquipas
madernas y suficientes para la
ejecucian de sus proc=sas?®

= Toamams an desacusrda
= ToEmaTE 02 3c0=d0
= D acuanda

= NI d2 acuarda, ml an desacuanda

Tecnologia

15 ilUsan tecnologia de punta=n
la mjecucidn de sus procesas?

= Totskmama an desacuarda
e ToEmane 02 300=d0
= D2 acuard

= NI d2 acuarda, ml an desacuanda
= En desacuanda

= ToEmanie an desacuanda

53



WARLLBLE 1:

Gestion por

Gestion De
Relaciones
Hurmanas ™"

Climna
organizacional

16 ; Promusven medidss gus
faworezcan =l clima laborsl
aptimo?

=

= Da 3ouanda
= Ml da , Ml an des
= BN deEsacusnda

Relaciones
laborales
individuales

17. ;i Organizsn sctividsdss
gque promusvan la integracion
=ntre compahienes de trabaje?

Relaciones
laborales
colectivas

TE ;o5 Qremios sindicaEs
tienen participacion activa en
def = de los dh h
colectivos de los

o Tolsimama an desaouanda
o ToaEmame de aouerdd
o D2 acuanda

= Ml g2 , il an Jdas
= [En desacuanda

= Tolaimamia an desacuanda

[

= Da acuanda

= NI g2 acuanda, nil =n Jesacuanda
= [BEn dasacuarda

= TOaNTsETE an Jesacuanda

Sociales trabajadoresT
Segundad vy 18 pAplican estrategiss d= & Tommens d= souedo
=alud an el prevencin de riesgos en el iﬁfm ni =n des
trabajo trsbajo de scwsrdo 3l plan? = =n desacumrda
= TotEmams an des3ousnda
. 20 5= promuosve =3 [ = ToEm=ms d2 aou=rda
Comunicacion Ccomunicacion asertiva entra = D2 acuarda
Intema los miembros de la comunidsd o M d2 acuanda, nl =n desacuanda
Bolivsrisns T = [En desacuanda
o TotEmams an desacusnda
- ToEmanE g2 So0=ad
" 21:los procesos gQus 52 =
B e | e atuinse | SR
SMNCUentran sis tematizados = En desacusnda
o TotEmams an des3ousnda
27; Los procesas de la = Tommame de So0erdd
Plan e -EE R = Da acuanda
P incs titwcicn cuwentan con su plan
estrategicos il « NI d2 acuarda, ml an desacusnda
@ estrategico? = En desacuerda
. = TotEmams an desaousnda
Actividades TI.C= presentan = Tomm=TE g2 aou=a0
Informes penddicamants informes = D2 atusrnda

Estadisticos

estadisticos de los diferentes
procesos de gestion ™

= Ml da , Ml an des
= BN deEsacusnda
= Tolamams an desacusnda

Transferencia
de Infomiacion

24.:5e cuenta con diferentes
metodos para ls transferencis
de informacicn ademas del
telefono™
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VARIABLE1:

Gestion por
Procesos

Oporunidad &
igualdad en el
Senicio

25:5¢ brinda informacion
oportuna y sin discriminacion
al publico usuaric?

(]

= [Da acuanda
a Ml de aouanda, nl an desacuanda
= [Bn desacuanda

o Tolaimamea an desacuanda

Confiabilidad en

26 ; Transmiten confisnza en
el publico usuaric por el

o Toamams g2 3o da
o Da acuanda

el Servicio - 3 = Ml de 3ouarda, nl an desacuanda
o senvicio gue brindan? = =0 desacu=da
Serviciosy S— — = ToEmams an dasscusrda
Productos B i El trato [E] = ToEmanE 02 3c0=aa
Armabilidad ¥ | comunidad educativa y 2l 2 ﬁ::‘ﬂm e
cortesia Publico usuarnio s contes v = acuarda, desaouanda
smshble? o BN desacuarda
o Tolakmania an dasacuanda
Z3:Cueniz conuns T ToETmEE & aEE
Accesibiidad en | pletaforma virtusl gque permita | = C2amerd
el servicio la stencicn de tramites no zgﬂf ml-"mm
presencisiess & Tokmana an desacusarda
T4 j Se CUEnia con ERGE = = S )
Mecanismos de | mecanismaos que permitan = D= acusnda
Ejecucion comprobar la eficienciade los | = N 02 atuarda, nl a0 desacuandd
procesos de gestion? = En desacuardn
o Tolsimama an dasacuanda
. . 30; Cusntan con instrumentos = ToE@mana g2 aokrda
Monitoreo y | Estandares de - . = D2 3cu=rda
Evaluacion calidad q“;ﬁ:n rta;Ema:Il;:Iﬁ = NI de acuarda, nil an desacusrda
Bs resgecE : = En desacuanda
= Tot@imania an desacusrda
i I7; Aplican mecanismos de = TOEImamE 42 acueda
Meatodo de control del cumplimiento de = D= acuanda

seguimientos

metas y objetives
institucionales?

o Ml de acuarda, ni an desacuandd
= [Bn desacuanda
o TolEimania an desacuanda
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- Tieng TiEn2 =S
conarancla conarancla caharancla
INDICADORE dara
LR R s = ITEms ALTERNATIVAS DE RESPUESTA ¥ oan ks o 135 o 135
FEEE Indicadores | dmengionos | wananies
5l HO L | HD 5l HO - | HO
g ; —— = == ToOEMmams 02 30UErd
- #.iFl personal cuenta con las | 2 SR T
Gnmfpe?enmlﬂ competenciss reguendss pars ::E-jaef?ﬁ-j: e —
proresiona 2l desempefo del pussto? = BN desaoumdn =
= Tolamama an desacuanda
104Los procesos que 52 & TaEm :E FEEET=E 5
- ejecutan cumplen con ser = D2 3o ~
Credibilidad fiables, oportunas y : :1-:.1e a-.-_Jj'_;:.i::lt.l nl 2N desacuardd
. sdad S0ECLE00S = TotlEimana an desacuanda
egurida
L ElpErsonal encargado e | o Toamane g acuerda
Iz sjecucion de procesos = D2 atu=rdg
Confianza transmite confianzs al = Nld2 s0usrda, moan desacusndd
ususria? = Bn desacuanda
= TolEmama an desacuanda
WARIABLEZ: _ 1Z_. Elpersonal encargado o ToaETEe g2 aouada
Predisposicion | demuestra predisposicién pas | 2 :E:F—f"‘:‘h —
del personal | stender, apoyary resolver o o '3*33'—;_15 mil =N desacu
situsciones 7 = En dasacu _
a Totaimama an desacuanda
] TEAMaTE 02 acua
13 LE p=rsonal de mesade :Iﬂ-a-:rF-Il Ee
Calidad de Mesa de pares part=s :I:mu:stra amabilidad y o Ml d2 3ousrda, nl =n desacusrda
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VARIABLE 2:

Calidad de
Servicio

Informacian

1:El personal brinda
infarmacion clara y
preciss 3l usuwario?

[
o De 3cuanda

o NI de acuanda, nl an desacuanda
o [En desacuanda

Orientacion

ZiLa orientacion 3l usuario s
adecusda y oportuna?

o Totsimans an degacuanda
ERIGE =y =g S = 6]
o Da acuarda

o Mlda acuarda, nl an desacuanda
o BN desacuandy

Fiabilidad = TolEmama an desacusnda
3iLa atencion que se brinda =
Atencian &5 oiportuna dentro de los o Deaandd
. 3 o Mide acusrda, il &n desacusnda
horarios comes pondisntes 7 o BN desacuE
o Totgimams an desacusnda
"‘.:’.EEEUWF'E" h:lS-FIl-EICIS = ToOEmams g2 acu=nda
Cumplimiento | estsblecidos pars la geston zﬁfm R
de los procesos? = En desacuanda
o Totsmams e desacusnda
= ToEmanE 08 S0
5iLa stencion de Mess de = D2 3cuarda
Mesa de partes pares &5 rapida v oportuna? = NI d2 aouarda, ni an desacuanda
o [En desacuarda
o Totimams e desacusnda
Secrataris EbLaatemnn:jE bos tramites il::-e
P en de secretana scademica
Academica &= rapida - o Wi d2 acuarda, nl an desacusnda
) pria y oportuna’ o [En desacusnda
Capacidsd de o TolEimama an desacuarda
Respuesta 7 La atencion de los QW
Abastecimientos | reguerimizntos es rapids v 2 D8 acusnda

oporuns ¥

e Wide acuarda, nl an desacuanda
o [BEn desacuanda

Personal da
miantenirmiento

E: L3z [3bores o=
mantenimienta y limpieza se
reslizan rapids v
oportunaments?

o TolEimans an desacuanda
ERIGE =y =g S = 5]
o D2 atuanda

o Ml de acuarda, nl en desacuanda
o En desacuandy

o TotEmams an desacusnda
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ANEXO 6

Cuestionario

Cuestionario sobre el Modelo de la
Gestion por Procesos y su relacion con
la Calidad de Servicio Administrativo en
el [ES Simon Bolivar

El presente cuestionario, que forma parte del Proyecto de Tesis para la obtencion del Grado
de Maestria en Gestion Publica, esta orientado a medir de manera objetiva |a relacion que
existe entre la Gestion por Procesos y |a Calidad del Servicio Administrativo en el IES Simén
Bolivar.

Su aplicacion cuenta con la autorizacion del Mg. Candelario Uceda Gonzales, Director del
IES Simon Bolivar mediante Carta N°018-2021/DG- IES-SB.

Por lo que le solicitamos, se sirva responderla de manera veras, objetiva y responsable
teniendo en cuenta que se desarrollara de manera anénima
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Gestion por Procesos

Lea atertamente v responda de manera veras, objetiva y responsable

1. iEn la institucién se realiza el diagnostico de |a situacion actual?

() Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
O En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo

2.jLos planes estratégicos estan de acuerdo a la Vision y Mision Institucional? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
O En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo
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3. i Las metas y objetivas Institucionales estan claraments definidas? *

Totalmente de acusrdo

[e zcuerdo

MWide acverdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totzlmente en desacuerdo

OO0 0O0O0

4. ; Bl plan operativo institucional ha sido elaborado en concordancia con el
presupussto aprobado por DREC.? *

I::I Totalmente de acusrdo
[e zouerdo
Mide acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

O O 00O

Totzlmente en desacuerdo

5. ; 5e planifican actividades de seguimiento v evaluacion de los diversos
procesos? *

D Totalmente de acusrdo

D [e zcuerdo

D Mi de acuerdo, ni en desacuerde
D En desacuerdo

I::I Totalmente en desacuerdo

&. ; Revisan y evallan periddicaments |3 estructura de sUs procesos?

D Totzlmente de acusrdo

I:::I D& zouerdo

I:::I Nide acuerdo, ni en desacuerdo
I:::I En desacuerdo

I:::I Totzlmente en desacuerda
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7. ¢ e promueve la mejora continua y permanente de los procesos? *

Totalmente de acuerdo

[e acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totzlmente en desacuerda

ONONONON®

8. ;5e tiene en cusnta las competencias laborales para el desempefio de
funciones? *

Totalmente de acusrdo
[e acuerdo
Wi de acwerdo, ni en desacuerda

En desacuerdo

OO0 00O

Totzlmente en desacuerda

%;Ejecutan periddicamente procesos de promocion interna? *

I:::I Totalmente de acusrdo

[e acuerdo

Wi de acuwerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totzlmente en desacuerda

C O O0O0

10; 5e fomenta el desarrollo profesional del personal? *

O

Totzlmente de zcusndo

[e zouerdo

O

Ni de acuverdo, ni en desacuerda

En desacuerdo

O O

Totzlments en desacuerdo
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11; 52 Implementan programas de capacitacion para €l personal? *

@]

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mide acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

ONONONS

Totalmente en desacuerdo

12. jCuentan con infraestructura adecuada y moderna? *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Wide acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O O O0O0O0

13 ;Proveen cportunaments los materiales requeridos? *

Totalmente de acusrdo

[e acuerdo

Mide acuerda, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerda

O O0O0O0O0

14; Disponen de equipos modernas ¥ suficientes para la gjecucion de sus
procesos? ™

I:::I Totalmente de acuerdo

I:::I D& acuerdo

I:::I Wi de acuerdo, ni en desacuerdo
I:::I En desacuerdo

I::I Totzlmente en desacuerda



15 ;Usan tecnologia de punta en la gjecucion de sus procesos? ™

D Totzlmente de acusrdo

D& acusrdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O
I:::I Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
O
O

16, Promusven medidas que favorszcan el clima laboral optima? *

[::I Totalmente de acuerdo
[e acuerdo
Mide acwerda, ni en desacuerdo

O
O
I::I En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo

17. ;Organizan actividades que promuevan la integracien entre compafiercs de
trabajo? *

[::I Totalmente de acusrdo
D& acusrdo
Wi de acuerdo, ni en desacuerdo

O
O
I:::I En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo

18 ; Los gremios sindicales tienen participacion activa en defensa de los
derechos colectivos de los trabajadores? *

Totzlmente de acusndo
[e acuerdo
Wi de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

O 0O0O0

Totzlmente en dezacuerda
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1% ; Aplican estrategias de prevencion de riesgos en &l trabajo de acuerdo al
plan? *

I:::I Totalmente de acusndo
[e zcuerdo
Mide acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

O OO0

Totzlmente en desacuerdo

20; 52 promueve la comunicacion asertiva entre los miembros de la comunidad
Bolivariana? *

I::I Totalmente de acuerdo
[e acuerdo
Wi de acuerda, ni en desacuerdo

En desacuerdo

ONONONS

Totzlmente en desacuerdo

21;Los procesos que se ejecutan en la institucion se encuentran sistematizados *

Totzlmente de scusrndo
[e acuerdo
Wi de acuerda, ni en desacuerdo

En desacuerdo

O ONONONS

Totzlmente en desacuerdo

22; Los procesos de la institucion cuentan con su plan estrategico? *

I:::I Totalmente de acuerdo

D [e zcuendo

I::I Mide acuerda, ni en desacuerdo
I:::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo
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23; 52 presentan periddicaments informes estadisticos sobre los resultados de
los diferentes procesos de gestion? *

I:::I Totalmente de acuerda

I:::I De acuerdo

I::I Wi de acuerdo, ni en desacuerdo
I::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerda

24; 5e cusnta con diferentes métodos o medios para la transferencia de
informacion ademas del 1=l&fono® *

I:::I Totalmente de acuerdo

I:::I [e acusrdo

I::I Wide acuerdo, ni en desacuerdo
I:::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerda

25;5e brinda informacion oportuna ¥ sin discriminacion al pablico usuario? *

[::I Totzlmente de acusrdo

I:::I De acuerdo

I:::I Mide acuerdo, ni en desacuerdo
I:::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo

26 ;Transmiten confianza en el publico usuario por el servicio gue brindan? *

IC:I Totalmentes de acuerdo

I:::I De acuerdo

I::I Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
I:::I En desacuerdo

D Totzlmente en desacuerdo
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27.; El trato hacia la comunidad educativa y el Publico usuario s cortes y
amable?

I:::I Totzlmente de ecusrdo
[e zcuerdo
Wi de acuerdo, ni en desacuerda

O
O
I::I En desacuerdo
@)

Totzlmente en desacuerdo

28.;Cuenta con una platafarma virtual que permita la atencion de tramites no
presenciales? *

Totzlmente de ecusrdo
[e zcuerdo
Wi de acuerdo, ni en desacuerda

En desacuerdo

ONONONONG

Totzlments en desacuerdo

29.; 52 cuenta con MECanismos que permitan comprobar la eficiencia de los
procescs de gestion? *

Totzlmente de ecusrdo

[e zcuerdo

Wi de acuerdo, ni en desacuerda
En desacuerdo

Totzlments en desacuerdo

ONONONONS.

30 Cuentan con instrumentos que permitan medir los estandares de calidad .

I:::I Totalmente de acusrdo

D& acuerdo

En desacuerdo

O
I:::I Wi de acuerdo, ni en desacuerdo
O
O

Totalmente en desacuerdo



Cahdad del Seracio Administrativo

Lea at=rtamente y respanda de manera verds, chjetiva y responsable

1;El personal brinda infarmacion clara y precisa al usuario? *

I::I Totzalmente de acuerdo

De zcuerdo

Wi de acverdo, ni en desacuerda
En desacuerdo

Totzlmente en desacuerda

O
O
O
O

2;La orientacion al usuario es adecuada y oportuna’t =

I::I Totzalmente de acuerdo
De zcuerdo

O

D Wi de acverdo, ni en desacuerda
I::I En desacuerdo
O

Totzlmente en desacuerda

3;La atencion gue s brinda es oportuna dentro de las hararios
cormespondientes? *

I:::I Totalmente de acuerda

[e acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O
I:::I Mide acuerdo, ni en desacuerdo
O
O
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4;5e cumplen los plazos establecidos para la gestion de los procesos? *

I[:I Totalmente de acusrde

I::I De zcuerdo

I::I Ni de acuerdo, ni en desacuerda
I[::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo

5;La atencion de Mesa de Partes es rapida y oportuna? *

[:I Totalmente de acusrdo

I::I De zcuerdo

I::I MWide acuwerdo, ni en desacuerda
I[:]I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo

&;La atencion de los tramites en Secretaria Académica es rapida y oportuna? *

[:I Totalmente dz acusrdo

IC:I De zcuerdo

I::I MWide acuwerdo, ni en desacuerda
I[:I En desacuerdo

I:::I Totzlmente en desacuerda

7iLa atencion de los requerimientas 5 rapida y oportuna? *

Totzlmente de acusrdo

[e acuerdo

En desacuerdo

O
O
() Mide acuerdo, ni en desacuerdo
O
O

Totzlments en desacuerda
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8;Las labores de mantenimiento v limpieza se realizan rapida v oportunamente?

*

Totzlmente de acusrdo

De acuerdo

Wi de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totzlmente en desacuerdo

ONONONONS

9.;El personal cuenta con las competencias requeridas para el desempeno del
puesto? *

I::I Totalmente de acuerda

I::I D& acusrdo

I::I Mide acwerda, ni en dezsacuerds
D En desacuerdo

D Totalmente en desacuerdo

10.; Los procesos que se ejecutan cumplen con ser fiables, oportunas y
adecuados? *

I:::I Totalmente de acusrdo

I::I De zcusrdo

I::::I Wi de acuerdo, ni en desacuerdo
D En desacuerdo

I:::I Totzlmente en desacuerdo

11.; El personal encargado de la ejecucion de procesos transmite confianza al
usuario? *

I:::I Totalmente de acuerdo

I:::I De zcusrdo

I:::I Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
[:j En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo
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12.;El personal encargado demuestra predisposicion para atender, apoyar y
resolver situacionss? *

I:::I Totalmente de acuerdo

I:::I D& acuerdo

I::I Wi de acuerdo, ni en desacuerdo
I::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo

13 .;E personal de mesa de partes demusstra amabilidad y respsto? ~

I:::I Totalmente de acuerdo

I::l [e acuerdo

I::I Wi de acuerdo, ni en desacuerdo
I::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo

14.; El personal de Secretaria Academica actua con tolerancia y paciencia con |
usuario? *

I:::I Totalmente de acuerdo

I::I [e zcuendo

I::I Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
I:::I En desacuerdo

I:::I Totalmente en desacuerdo

15 .; El personal de Abastecimientos muestra respeto y cortesia en la atencion al
usuario? *

[::I Totzlmente de acusndo

IC::I [e zousrdo

I:::I Ni de acuerdo, ni en desacuerda
I:::I En desacuerdo

I::I Totalmente en desacuerdo

71



16.; El personal de Mantenimiento actua con tolerancia y paciencia con €l
usuario? *

Totzlmente de acusrdo
[e acuerdo
Ni de acverdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

ONONONON®

Totzlments en deszcuerda

17.;Los carteles v letreras de informacion o las flechas de indicacion son los
adecuados? *

D Totalmente de acusrdo
[e acuerdo
Mi de acverdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

ONONONE

Totzlments en deszcuerda

18; La institucion cuenta con personal idoneo para informar v orientar al usuario?

L

Totalmente de acusrdo

[e acusrdo

Mi de acverdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totzlmente en desacuerda

O 0O0O0

72



19.;Las oficinas cuentan con los equipos disponibles y materiales necesarios
para la atencion de los procesos?, *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Wi de acuerda, ni en desacuerdo

En desacuerdo

OO 00O

Totzlmente en desacuerdo

20 ;Los ambientes son comodos, impios y ventilados? *

I:::I Totzlmente de acusrdo

D& acuerdo

Wi de acuerda, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totzlmente en desacuerdo

O O OO0
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Anexo 7

Matriz para el Analisis de la Situacion Problematica

DIAGNOSTICO

PRONOSTICO

CONTROL DE
PRONOSTICO

Debilidades

La insuficiente implementacion de las
politicas nacionales, regionales y locales que
limita la ejecucion de actividades que
conlleven a brindar servicios de calidad al
100%

Desconocimiento de la normatividad vigente y
sus cambios por parte del personal y
documentos de gestion desactualizados

Deficiente asignacion presupuestal para la
gestién de los gastos propios de operatividad
y mantenimiento que incluye capacitacion
especializada en el uso de herramientas
tecnologicas que permitan el cumplimiento de
los objetivos del PEI.

Clima laboral poco favorable debido a la
rotacion de personal y a la falta de promocion
de actividades de integracion.

¢ Qué es lo que imposibilita a
la IES Simén Bolivar para
lograr cumplir con los
objetivos planteados en el
Plan estratégico
Institucional?

Principalmente

e La implementacion de
la gestion por
procesos al 100%

e La sistematizacion de
todos los procesos
tanto académicos
como administrativos

e La imposibilidad de
gestionar
directamente sus
recursos econoémicos.

e Difusién eficiente vy
oportuna  de los
procesos que

eRevisar los procesos y

establecer para
implementar aquellos
servicios que haga
falta.

e Implementar
estandares de calidad
gue permita la mejora
de los procedimientos
de los servicios que
brinda la IES.

e Sistematizar e
Implementar
herramientas
tecnoldgicas en los
procesos para  Su
viabilizacion y
aseguramiento de la
calidad

e Analizar
frecuentemente los
resultados obtenidos.
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Amenazas

Existencia de las instituciones de educacién
superior privados.

No poder ser designada como unidad
ejecutora y depender de DREC para la
ejecucion del presupuesto asignado.

Congelamiento de los nombramientos que
origina la rotacion de personal contratado

Cambios frecuentes en las autoridades
maximas en el sector educacion.

involucran los tramites
y la Gestion de
Documentos.
Procesos de
Seleccion de Personal
pero para
nombramiento.

e Capacitar al personal
en la normatividad
vigente y en la gestion
de procesos.

¢ Difundir cuales son vy
los objetivos del PEI asi
como también la Mision
y la Vision institucional.

e Revisar peridodicamente
las Estrategias del PEI

para establecer
politicas que permitan
cumplir ~ con los
objetivos planteados
vinculandolos siempre
a las Condiciones

Basicas de Calidad




Fortalezas

Existencia de marco normativo para la
Educacién Superior Tecnologica

Politicas de estado para inversion en
Educacion Superior Tecnoldgica.

Ser el Unico Instituto Superior Tecnoldgico
licenciado y en proceso de la acreditacion de
sus programas de estudio.

Oportunidades

Al ser considerado como instituto de
excelencia se apertura las posibilidades de
que el Ministerio de Educacion y la region
ejecuten proyectos de inversion publica para
equipamiento, implementacion de laboratorios
y mejoramiento de infraestructura
institucional.

Alianzas  estratégicas con  organismos
nacionales e internacionales

Compromiso del Gobierno Regional para el
desarrollo de los Institutos de Educacion
Superior Tecnologica

Posibilidad de la creacion de una filial en
Pachacutec Ventanilla con la implementacion
de 3 nuevos Programas de Estudio nuevos
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Anexo 8

Matriz de Coherencia entre el Problema Principal y los Problemas Especificos

PROBLEMA GENERAL

PROBLEMAS ESPECIFICOS

De qué manera el modelo de
gestion por procesos se relaciona
con la calidad de los servicios
administrativos en la eficacia de
la IES Simdn Bolivar del Callao en
el afio 20207

a) ¢De qué manera el Planeamiento
estratégico se relaciona con la
calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES
Simoén Bolivar del Callao en el afio
20207

b) ¢De qué manera la gestion del

desarrollo y capacitacion se relaciona

con la calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES
Simon Bolivar del Callao en el afio
20207

c) ¢De qué manera los recursos
materiales se relacionan con calidad
de los servicios Administrativos que
brinda la IES Simén Bolivar del
Callao en el afio 2020?

d) ¢De qué manera la gestion de
relaciones humanas y sociales se
relacionan con la calidad de los
servicios Administrativos que brinda
la IES Simén Bolivar del Callao en el
afio 20207

e) ¢De qué manera el monitoreo y
evaluacion se relacionan con la
calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES
Simén Bolivar del Callao en el afio
20207

f) ¢De qué manera las Actividades se
relaciona con calidad de los
servicios Administrativos que brinda
la IES Simén Bolivar del Callao en el
afio 2020

g) ¢De qué manera, los servicios y los
productos se relacionan con la
calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES
Simoén Bolivar del Callao en el afio
20207
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Anexo 9

Matriz de Coherencia entre el Objetivo Principal y los objetivos Especificos

OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre
el modelo de gestion por
procesos con la calidad de
servicios Administrativos de
la IES Simén Bolivar del
Callao en el afio 2020

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Establecer la relacion del Planeamiento
estratégico con la calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES Simén Bolivar
del Callao en el afio 2020

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Establecer la relacion de la gestidon del desarrollo
y capacitacién con la calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES Simon Bolivar
del Callao en el afio 2020.

OBJETIVO ESPECIFICO 3

Establecer la relacion de los recursos materiales
con la calidad de los servicios Administrativos
que brinda la IES Simén Bolivar del Callao en el
afio 2020

OBJETIVO ESPECIFICO 4

Establecer la relacion de la gestion de relaciones
humanas y sociales con la calidad de los
servicios Administrativos que brinda la IES Simoén
Bolivar del Callao en el afio 2020

OBJETIVO ESPECIFICO 5

Establecer la relacién del monitoreo y evaluacion
con la calidad de los servicios Administrativos
que brinda la IES Simén Bolivar del Callao en el
afio 2020

OBJETIVO ESPECIFICO 6

Establecer la relacion de las actividades con la
calidad de los servicios Administrativos que
brinda la IES Simon Bolivar del Callao en el afio
2020

OBJETIVO ESPECIFICO 7

Establecer la relacion de los servicios y
productos con la calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES Siméon Bolivar
del Callao en el afio 2020
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Anexo 10

Matriz de Coherencia entre el Problema Principal y los objetivos Especificos

PROBLEMAS

OBJETIVOS

PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera el modelo de
gestion por procesos se relaciona
con la calidad de los servicios
Administrativos de la IES Simén
Bolivar del Callao en el afio 2020?
PROBLEMA ESPECIFICO 1

¢De qué manera el Planeamiento
estratégico se relaciona con la
calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES
Simén Bolivar del Callao en el afio
20207?

PROBLEMA ESPECIFICO 2

¢,De qué manera la gestion del
desarrollo y capacitacion se
relaciona con calidad de los
servicios Administrativos que brinda
la IES Simén Bolivar del Callao en el
afio 20207

PROBLEMA ESPECIFICO 3

¢De qué manera los recursos
materiales se relacionan con
calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES
Simén Bolivar del Callao en el afio
20207?

¢, PROBLEMA ESPECIFICO 4

¢,De qué manera la gestion de
relaciones humanas y sociales se
relaciona con calidad de los
servicios Administrativos que brinda
la IES Simén Bolivar del Callao en el
afio 20207

PROBLEMA ESPECIFICO 5

¢De qué manera el monitoreo y
evaluacion se relaciona con calidad
de los servicios Administrativos que
brinda la IES Simon Bolivar del
Callao en el afio 2020?

¢, PROBLEMA ESPECIFICO 6

¢De qué manera las actividades se
relacionan con calidad de los

OBJETIVO GENERAL

Analizar la relaciéon del modelo de
gestidn por procesos con la calidad de
los servicios que brinda la IES Simén
Bolivar del Callao en el afio 20207
OBJETIVO ESPECIFICO 1

Establecer la relacion del Planeamiento
estratégico con la calidad de los
servicios Administrativos que brinda la
IES Simén Bolivar del Callao en el afio
20207

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Establecer la relacion de la gestion del
desarrollo y capacitacion con la
calidad de los servicios Administrativos
que brinda la IES Simén Bolivar del
Callao en el afio 20207

OBJETIVO ESPECIFICO 3

Establecer la relacion de los recursos
materiales con los servicios
Administrativos que brinda la IES Simén
Bolivar del Callao en el afio 20207
OBJETIVO ESPECIFICO 4

Establecer la relacion de la gestion de
relaciones humanas y sociales con
los servicios Administrativos que brinda la
IES Simon Bolivar del Callao en el afio
20207

OBJETIVO ESPECIFICO 5

Establecer la relacion de monitoreo y
evaluacion los servicios Administrativos
que brinda la IES Simén Bolivar del
Callao en el afo 20207

OBJETIVO ESPECIFICO 6

Establecer la relacion de las Actividades
con la calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES Simén
Bolivar del Callao en el afio 20207

OBJETIVO ESPECIFICO 7

Establecer la relacion de los servicios y
producto con la calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES Simoén
Bolivar del Callao en el afio 2020?
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servicios Administrativos que brinda
la IES Simén Bolivar del Callao en el
afio 20207

PROBLEMA ESPECIFICO 7

¢De qué manera los Servicios y
Producto se relacionan con la
calidad de los servicios
Administrativos que brinda la IES
Simén Bolivar del Callao en el afio
20207
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Anexo 11

Matriz de Operacionalizacién de la Variable N° 1

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE MEDICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
La gestion por Para la recopilacion Diagnéstico.
procesos es la de datos de las Estrategias de gestion. Tipo Likert
f d iables en estudio Metasy objetivos.
Orm_a € varia . . Plan operativo institucional.
gestionar la se ha utilizado un Planeamiento Seguimiento y ORDINAL
organizacion por | cuestionario confiable estrategico evaluacién de. - Totalmente de
procesos en y debidamente actividades. q
busca de la validado y la Estructura de los procesos. acuerdo
calidad informacién fue ';"ewra .c,c’”;'ml‘a' - Deacuerdo
~ . , rogresion ae la carrera. .
afiadiendo valor procesada a traves Gestion del desarrollo y la Desarrollo académico. - Nide ?Cuerdo
a los procesos del Software de capacitacién Capacitacion ni en
hacia un objetivo | Estadistica - SPSS Materiales. desacuerdo
1 Gestién conr_u]n orientado | V23, con una Recursos Equipamientos. _ Totalmente en
. hacia los muestra de 40 materiales Tecnologia informatica d q
por Procesos | resultados en colaboradores del moderna. €sacuerdo
funcion a las Instituto Simén - Clima organizacional. -
z . . Gestion de Relaciones laborales, ) En desacuerdo
Céspedes necesldades de Bolivar relaciones individuales ycolectivas.
(2015) los clientes humanas vy Seguridad y salud en el
sociales trabajo.
Comunicacion interna.
Monitoreo y Me’canismos de e!'ecucién.
.. Estandares de calidad.
evaluacién Métodos de seguimiento.
Lectores biométricos.
Contreras Actividades Plan de prevencién.

Contreras, Olaya
Guerrero, Matos
Uribe , 2017

Informes estadisticos.
Transferencia de informacién

Servicios y productos

Oportunidad y equidad en el
servicio.

Confiabilidad en el servicio.
Amabilidad y cortesia.
Accesibilidad en el servicio
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Anexo 12

Matriz de operacionalizacion de la Variable N° 2

. DEFINICION
VARIABLE CONCEPT! OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES CRITERIO DE
CONCEPTUAL MEDICION
Calidad de Servicio Es el medio para o
es definida como la | obtener los Informes Tipo Likert
prestacion que_ B resultados Conocimiento de funciones .del personal
cumple la funcién de | planeados, ORDINAL
satisfacer las roporcionando iabilidad: Claridad de Los procedimientos administrativos
2. : D oo pan Fiabilidad aridad P 5 Totalmente de
CALIDAD neceS|da}des y satis accion a Existencia de flujograma de procesos.
DEL expectativas del Consumidor fanid o atencién a iont acuerdo
i apidez en la atencidn a los requerimientos
SERVICIO | S€rvicio I:ara Ii? i6n d Capacidad de Brevedad de los plazos de los tramites
deCOD C?C |0 ¢ respuesta - Brevedad en la atencién de los expedientes 4  De acuerdo
at_os elas Oportunidad en el suministro de la logistica
variables en requerida ) )
Otero (2012, p. 8 estudio se ha Se respeta la privacidad del usuario 3 - Ni de acuerdo ni
Torres utilizado un Reserva del servidor publico en desacuerdo
Samuel & cues_t|onar|o Seguridad: Atencién idénea del personal responsable de
VAsquez confiable y g : )
254 debi tramite 2 Totalmente en
Stanescu ebidamente . ~ — -
2015 ! validado y la Vinculacidn dela institucién con los demas desacuerdo
informacién fue organismos publicos
procesada a Empatia del servidor publico
través del - . — —
i Interés del servidor publico por dar solucién a
SOftware de Empatia: dificultades del usuario 1En desacuerdo
Estadistica - Claridad en las orientaciones y explicaciones del
SPSS V23, con Servidor Publico.
una muestra de Existencia de elementos indicadores/ orientacion
40 colaboradores Aspectos
del Instituto Tangibles: Personal capacitado para orientacion e informes al

Simén Bolivar

usuario

Disponibilidad de equipos y materiales para la
atencidn

Disponibilidad de ambientes y salas de espera
destinados para la atencion al publico
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Anexo 13

Matriz de Consistencia de la Investigacion

- METODO DE
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INVESTIGACION

Problema Objetivo Hipotesis Diagndstico. 3
General General General Estrategias de gestion.
De qué manera | Determinar la Existe relacion Mae;aggecr’abgﬁg"os-
el modelo de relacion entre el | entre el modelo institucional.
gestion por modelo de de gestion por Seguimiento
procesos se gestion por procesos y la v

) . y evaluacidn
relaciona con procesos con la | calidad de los de A.Tipo de
la calidad de calidad de servicios . o investiqacion:
los servicios servicios Administrativos Planeamiento actividades. ?

L ; o . . <. Estructura de los
Administrativos | Administrativos | que brinda la 1. GESTION estrategico procesos. Enfoque
de la IES Simé6n | de la IES IES Simon "~ POR Mejora continua Cuantitativo
Bolivar del Simon Bolivar Bolivar del PROCESOS B.Diseno
Callao en el del Callao en el | Callao en el especifico:
afio 20207 afio 2020 _ afio 2020 _ Aplicada
P. Especifico O. Especifico H. Especifico 1 Descriptivo
1.De qué 1.Establecerla | El Correlacional
manera el relacion entre Planeamiento

Planeamiento
estratégico se
relaciona con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
ano 20207

Planeamiento
estratégico
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Simé6n
Bolivar del
Callao en el
afio 2020

estratégico
tiene relacion
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Simé6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207?

Gestion del desarrollo y
la capacitacion

Progresion de la
carrera.

Desarrollo académico.

Capacitacion
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P. Especifico 2
¢De qué
manera
Gestion del
Desarrollo y
Capacitacion
se relaciona
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207

O. Especifico 2
Establecer la
relacion entre la
Gestion del
Desarrollo y
Capacitacion
con la calidad
de los Servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 2020

H. Especifico 2
La Gestion del
Desarrollo y
Capacitacion
tiene relacion
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 2020

P. Especifico 3
De qué manera
los Recursos
Materiales se
relacionan con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207

O. Especifico 3
Establecer la
relaciéon entre
los Recursos
Materiales con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 2020

H. Especifico 3
Los recursos
materiales
tienen relacién
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 20207

1.GESTION
POR
PROCESOS

Recursos Materiales.

materiales Equipamientos.
Tecnologia informatica
moderna
Clima organizacional.
Relaciones

Gestion de laborales,

relaciones individuales y

humanasy colectivas.

sociales Seguridad y salud en el
trabajo.

Comunicacidn interna.

a. Estructura Del
Disefio.

Segun el
esquema del
trabajo de
investigacion
desarrollado
b. Poblacién y
Muestra:

e . Poblacion: 117
e . Muestra: 30

Procedimiento
e Técnica:
Encuesta

e |nstrumentos:
Cuestionario
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P. Especifico 4
De qué manera
la Gestion de
Relaciones
Humanas y
Sociales se
relaciona con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207

O. Especifico 4
Establecer la
relacion entre la
Gestion de
Relaciones
Humanas y
Sociales con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 2020

H. Especifico 4
La gestion de
relaciones
humanas y
sociales tiene
relacion con la
calidad de los
servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207

P. Especifico 5
De qué manera
el Monitoreo y
evaluacion se
relacionan con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207

O. Especifico 5
Establecer la
relacion entre

el Monitoreo y
evaluacién con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 2020

H. Especifico 5
El Monitoreo y
evaluacion
tienen relacién
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207?

1.GESTION POR
PROCESOS

Monitoreo y
evaluacion

Mecanismos de
ejecucion.

Estdndares de calidad.

Métodos de
seguimiento.

Actividades

Lectores biométricos.
Plan de prevencion.

Informes estadisticos.

Transferencia de
informacion
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P. Especifico 6
De qué manera
las
Actividades se
relaciona con
la calidad de
los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207

O. Especifico 6
Establecer la
relacion entre
las Actividades
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 2020

H. Especifico 6
Las
Actividades
tienen relacién
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 20207

P. Especifico 7
De qué manera
los Servicios y
los Productos
se relaciona
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afo 20207

O. Especifico 7
Establecer la
relacion entre
los Servicios y
los Productos
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 2020

H. Especifico 7
¢, Los Servicios
y los
Productos
tienen relacién
con la calidad
de los servicios
Administrativos
que brinda la
IES Sim6n
Bolivar del
Callao en el
afio 2020

1.GESTION
POR
PROCESOS

Servicios y
productos

Oportunidad y

equidad en el servicio.

Confiabilidad en el
servicio.

Amabilidad y cortesia.

Accesibilidad en el
servicio

Servicios y productos
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO DE
INVESTIGACION

P. General O. General H. General Proceso e Formulacién * Situacion Actual. C.Tipo de

i , y ) N estratégico * Situacién Futura. investigacion:
¢De qué manera el Determinar la relacion | Existe relacion del « Eormulacién de
Redisefio del Proceso del redisefio del redisefio del proceso Vision y Misién Enfoque
Estratégico se relaciona proceso estratégico estratégico con el » Formulacién de Cuantitativo
con el cumplimiento de con el cumplimiento cumplimiento de objetivos y L
objetivos en la Institucién | de resultados en la resultados en la IES estrategias. D.Disefio
de Educacién Superior Institucién de Simén Bolivar del _ especifico:
Simén Bolivar del Callao | Educacion Superior Callao en el afio o Implementacion | * Determinar Aplicada
en el afio 2020? Simén Bolivar del 2020. Objetivos Descriptivo

Callao en el afo 2020

Cumplimiento
de objetivo

e Evaluacion

e Eficacia

e Eficiencia

e Calidad

estratégicos.
* Direccion e
Implementacion

* Revision
estratégica

» Cobertura

* Focalizacion

+ Capacidad para
cubrir la demanda
actual

* Resultado Final

* Produccioén del Bien
0 Servicio.

* Insumos utilizados
en la produccion.

» Oportunidad

* Accesibilidad

 Percepcién de los
usuarios

* Precision

Correlacional
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e Economia

* Ejecucién de
Presupuesto.

« Administraciéon
adecuada del
patrimonio.

+ Capacidad de
Autofinanciamiento.

P. Especifico 1.

¢De qué manera la
formulacion del
Redisefio de Proceso
Estratégico se relaciona
con el cumplimiento de
objetivos en la Institucion
de Educacién Superior
Simon Bolivar del Callao
en el afio 20207

O. Especifico 1

Formular el redisefio
del proceso
estratégico con el
cumplimiento de
resultados en la
Institucién de
Educacion Superior
Simon Bolivar del
Callao en el afio
2020.

H. Especifico 1

La Formulacién se
relaciona con el
redisefio del proceso
estratégico con el
cumplimiento de
resultados en la IES
Simo6n Bolivar del
Callao en el afio
2020.

P. Especifico 2

¢De qué manera la
implementacion del
Redisefio de Proceso
Estratégico se relaciona
con el cumplimiento de
objetivos en la Institucion
de Educacion Superior
Simon Bolivar del Callao
en el afio 20207?

O. Especifico 2

Implementar el
redisefio del proceso
estratégico con el
cumplimiento de
resultados en la
Institucion de
Educacion Superior
Simén Bolivar del
Callao en el afio
2020.

H. Especifico 2

La Implementacion se
relaciona con el
redisefio del proceso
estratégico con el
cumplimiento de
resultados en la IES
Simén Bolivar del
Callao en el afio
2020.

Proceso
estratégico

Cumplimiento
de objetivo

e Formulacion

e Implementacion

e Evaluacion

e Eficacia

¢ Eficiencia

* Situacién Actual.

* Situacioén Futura.

* Formulacion de
Visién y Misién

« Formulacion de
objetivos y
estrategias.

* Determinar
Objetivos
estratégicos.

* Direccion e
Implementacion

* Revision
estratégica

» Cobertura

« Focalizacion

» Capacidad para
cubrir la demanda
actual

* Resultado Final

* Produccion del Bien
o Servicio.
* Insumos utilizados

c. Estructura Del
Disefio.

Segun el
esquema del
trabajo de
investigacion
desarrollado

d. Poblacién y
Muestra:

e . Poblacion: 117
e . Muestra: 30

Procedimiento

e Técnica:
Encuesta

e |nstrumentos:
Cuestionario
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P. Especifico 3

¢De qué manera la
evaluacion del Redisefio
del Proceso Estratégico
se relaciona con el
cumplimiento de
objetivos en la Institucion
de Educacion Superior
Simén Bolivar del Callao
en el afio 20207

O. Especifico 3

Evaluar el redisefio
del proceso
estratégico con el
cumplimiento de
resultados en la
Institucién de
Educacién Superior
Simoén Bolivar del
Callao en el afio
2020.

H. Especifico 3

La Evaluacioén se
relaciona con el
redisefio del proceso
estratégico con el
cumplimiento de
resultados en la IES
Simon Bolivar del
Callao en el afio
2020.

e Calidad

e Economia

en la produccion.

 Oportunidad

* Accesibilidad

* Percepcién de los
usuarios

* Precision

* Ejecucion de
Presupuesto.

» Administracion
adecuada del
patrimonio.

* Capacidad de

Autofinanciamiento.
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Anexo 14

Prueba de Confiabilidad para Calcular el Alfa de Cronbach en el Plan Piloto de

la Presente Investigacion

1. Resumen de procesamiento de

casos
N %
— 2. Estadisticas de
Casos Valido 50 100,0 .
fiabilidad
Excluido 0 ,0 Alfa de
Cronbach N de elementos
Total 50 100,0
971 51

La eliminacion por lista se basa en todas las
Variables del procedimiento
3. Estadisticas de elemento

Media Desviacién Estandar N
Diagnostico 3,34 917 50
Estrategias de Gestion 3,64 ,964 50
Metas y Objetivos 3,64 ,985 50
Plan Operativo Institucional 3,38 ,855 50
Seguimiento y Evaluacion de Actividades 3,44 ,929 50
Estructura de los Procesos 3,38 ,878 50
Mejora Continua 3,38 ,923 50
Competencias Laborales 3,46 ,908 50
Promocién Interna 3,18 ,919 50
Desarrollo Profesional 3,26 ,986 50
Capacitacion Interna 3,30 ,995 50
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Infraestructura 3,82 ,800 50
Materiales 3,36 ,898 50
Equipamiento 3,72 ,882 50
Tecnologia 3,32 ,891 50
Clima Organizacional 3,16 ,866 50
Relaciones Laborales y Sociales 3,34 917 50
Relaciones Laborales Colectivas 3,58 ,950 50
Seguridad y Salud en el Trabajo 3,36 ,827 50
Comunicacion Interna 3,40 , 728 50
Sistemas de Gestion 3,18 873 50
Planes estratégicos 3,46 ,862 50
Informes estadisticos 2,90 ,886 50
Transferencia de Informacion 3,80 ,700 50
Oportunidad e Igualdad en el Servicio 3,76 744 50
Confiabilidad en el Servicio 3,64 722 50
Amabilidad y Cortesia 3,72 , 784 50
Accesibilidad en el Servicio 3,80 , 756 50
Mecanismos de Ejecucion 3,18 ,873 50
Estandares de Calidad 3,22 ,864 50
Métodos de Seguimiento 3,36 ,921 50
Informacion 3,54 734 50
Orientacion 3,50 , 789 50
Atencion 3,56 ,884 50
Cumplimiento 3,30 ,814 50
Mesa de Partes 3,12 ,961 50
Secretaria Académica 3,44 ,837 50
Abastecimientos 3,14 ,881 50
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Personal de Abastecimientos 3,16 ,817 50
Competencia Profesional 3,56 ,884 50
Credibilidad 3,46 ,788 50
Confianza 3,66 ,688 50
Predisposicion del Personal 3,68 ,683 50
Mesa de Partes 3,64 722 50
Secretaria Académica 3,74 ,751 50
Abastecimientos 3,80 ,495 50
Personal de Mantenimiento 3,54 ,646 50
Carteles de Informacion 3,62 , 753 50
Personal 3,40 ,904 50
Equipos 3,48 , 735 50
Ambientes 3,78 ,616 50
4. Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se elementos elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida suprimido

Diagnostico 173,26 710,564 ,555 ,970
Estrategias de Gestion 172,96 712,611 ,486 971
Metas y Objetivos 172,96 708,937 ,546 ,970
Plan Operativo Institucional 173,22 710,624 ,597 ,970
Seguimiento y Evaluacion de Actividades 173,16 709,607 ,567 ,970
Estructura de los Procesos 173,22 708,012 ,637 ,970
Mejora Continua 173,22 706,461 ,636 ,970
Competencias Laborales 173,14 698,531 ,816 ,969
Promocién Interna 173,42 704,371 ,683 ,970
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Desarrollo Profesional
Capacitacion Interna
Infraestructura

Materiales

Equipamiento

Tecnologia

Clima Organizacional
Relaciones Laborales y Sociales
Relaciones Laborales Colectivas
Seguridad y Salud en el Trabajo
Comunicacion Interna

Sistemas de Gestion

Planes estratégicos

Informes estadisticos
Transferencia de Informacion
Oportunidad e Igualdad en el Servicio
Confiabilidad en el Servicio
Amabilidad y Cortesia
Accesibilidad en el Servicio
Mecanismos de Ejecucion
Estandares de Calidad

Métodos de Seguimiento
Informacion

Orientacion

Atencion

Cumplimiento

Mesa de Partes

173,34

173,30

172,78

173,24

172,88

173,28

173,44

173,26

173,02

173,24

173,20

173,42

173,14

173,70

172,80

172,84

172,96

172,88

172,80

173,42

173,38

173,24

173,06

173,10

173,04

173,30

173,48

699,004

705,888

719,563

705,492

714,802

710,818

707,435

708,441

720,551

708,880

716,082

702,983

702,000

704,378

719,388

710,994

713,549

710,557

719,265

703,147

710,975

704,023

710,874

702,704

700,978

705,031

707,806

, 740

,599

427

,676

487

,567

,659

,599

,335

,658

,562

,751

,783

,709

497

,680

,634

,655

461

747

,582

,689

,693

,842

,785

,759

,583

,970

,970

971

,970

,970

,970

,970

,970

971

,970

,970

,970

,969

,970

,970
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Secretaria Académica
Abastecimientos

Personal de Abastecimientos
Competencia Profesional
Credibilidad

Confianza

Predisposicion del Personal
Mesa de Partes

Secretaria Académica
Abastecimientos

Personal de Mantenimiento
Carteles de Informacion
Personal

Equipos

Ambientes

173,16

173,46

173,44

173,04

173,14

172,94

172,92

172,96

172,86

172,80

173,06

172,98

173,20

173,12

172,82

710,872

704,213

716,251

707,060

707,143

718,017

713,912

709,835

713,102

725,551

720,343

717,816

706,286

715,251

722,804

,604

717

494

,653

734

,543

,661

, 733

,620

478

,513

,499

,654

,578

464

,970

,970
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,970

,970

,970
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,970

,970

,970

,970

,970

,970

,970

,970

5. Estadisticas de escala

Desviacion.
Media Varianza Estandar N de elementos
176,60 738,531 27,176 51
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6. Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50

personas

Seguimiento y

Parte 1 Plan Operativo Evaluacion de
Diagnadstico Estrategias de Gestion Metas y Objetivos Institucional Actividades

N Valido 50 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3,34 3,64 3,64 3,38 3,44
Mediana 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00
Moda 4 4 4 3 4
Desviacion. Estandar 917 ,964 ,985 ,855 ,929
Varianza ,841 ,929 ,970 , 730 ,864
Rango 4 4 4 4 4
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6. Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50

personas
Parte 2 Estructura de los
Procesos Mejora Continua Competencias Laborales Promocién Interna

N Valido 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0
Media 3,38 3,38 3,46 3,18
Mediana 4,00 3,50 4,00 3,00

Moda 4 4 4 4
Desviacion estandar 878 ,923 ,908 ,919
Varianza 771 ,853 ,825 ,844

Rango 4 4 4 4




6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50

personas
Parte 3 Desarrollo Capacitacion
Profesional Interna Infraestructura Materiales Equipamiento
N Valido 50 50 50 50 50
Perdidos 0 0 0 0 0

Media 3,26 3,30 3,82 3,36 3,72
Mediana 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desviacion estandar ,986 ,995 ,800 ,898 ,882
Varianza 972 ,990 ,640 ,807 77
Rango 4 4 3 4 3
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacién Muestra 50
personas
Seguridad y
Parte 4 Clima Relaciones Laborales y Relaciones Laborales Salud en el
Tecnologia Organizacional Sociales Colectivas Trabajo
N Valido 50 50 50 50 50
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3,32 3,16 3,34 3,58 3,36
Mediana 3,50 3,00 3,00 4,00 3,00
Moda 4 3 4 4 4
Desviacion estandar ,891 ,866 917 ,950 ,827
Varianza , 793 , 749 ,841 ,902 ,684
Rango 4 4 4 4 4
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50

personas
Parte 5 Planes
Comunicacion Interna Sistemas de Gestion estratégicos Informes estadisticos

N Valido 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0
Media 3,40 3,18 3,46 2,90
Mediana 3,50 3,00 4,00 3,00
Moda 4 4 4 3
Desviacion estandar 728 ,873 ,862 ,886
Varianza ,531 ,763 , 743 ,786
Rango 3 4 4 4
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacién Muestra 50

personas
Parte 6 Transferencia de Oportunidad e Igualdad Confiabilidad en el
Informacion en el Servicio Servicio Amabilidad y Cortesia

N Valido 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0
Media 3,80 3,76 3,64 3,72
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4
Desviacion estandar , 700 , 744 122 , 784
Varianza ,490 ,553 ,521 ,614
Rango 3 3 3 4
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50
personas
Parte 7 Accesibilidad en el  Mecanismos de  Estandares de Metodos
Servicio Ejecucion Calidad de Seguimiento Informacion

N Valido 50 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3,80 3,18 3,22 3,36 3,54
Mediana 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00
Moda 4 3 3 4 4
Desviacién estandar , 756 ,873 ,864 921 734
Varianza 571 , 763 47 ,847 ,539
Rango 3 4 4 4 4
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50

personas
Parte 8 Orientacion Atencién Cumplimiento Mesa de Partes Secretaria Académica

N Valido 50 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3,50 3,56 3,30 3,12 344
Mediana 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00
Moda 4 4 3 3 4
Desviacién estandar , 789 ,884 ,814 ,961 ,837
Varianza ,622 ,782 ,663 ,924 ,700
Rango 4 4 4 4 3
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50
personas
Parte 9 Abastecimie Personal de Competencia
ntos Abastecimientos Profesional Credibilidad Confianza

N Valido 50 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3,14 3,16 3,56 3,46 3,66
Mediana 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desviacion estandar ,881 ,817 ,884 ,788 ,688
Varianza (76 ,668 , 782 ,621 AT4
Rango 4 3 4 4 3
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacién Muestra 50

personas
Parte 10 Predisposicion del Personal Mesa de Partes Secretaria Académica Abastecimientos

N Valido 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0
Media 3,68 3,64 3,74 3,80
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4
Desviacion estandar ,683 122 ,751 ,495
Varianza 467 521 ,564 ,245
Rango 3 4 3 2
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6.Estadistica Descriptiva para las 51 preguntas de las Variables en la presente investigacion Muestra 50

personas
Parte 11 Personal de Carteles de
Mantenimiento Informacion Personal Equipos Ambientes

N Valido 50 50 50 50 50

Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3,54 3,62 3,40 3,48 3,78
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desviacion estandar ,646 ,753 ,904 ,735 ,616
Varianza 417 ,567 ,816 ,540 ,379
Rango 3 3 4 3 3
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7. Tablas de frecuencia e Histogramas

De acuerdo ala escala de Likert donde:

1

Totalmente en desacuerdo
De acuerdo

2 = Endesacuerdo 3 = Nien acuerdo ni en desacuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

4

Tabla 1 Diagnostico

Diagndstico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 4,0 4,0 4,0
2 7 14,0 14,0 18,0
8 15 30,0 30,0 48,0
4 24 48,0 48,0 96,0
5 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
Grafico 1: Histograma Diagnostico
Diagnostico

29

20

Frecuencia

Comentario

Diagnéstico

Media = 3,34
Desviacion estandar = 917

Se puede apreciar que el 48% de los colaboradores estan de acuerdo con que se hace
la actualizacion del diagnoéstico institucional.
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Tablas 2 Estrategia de Gestion

Estrategias de Gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 2 4,0 4,0 4,0
2 6 12,0 12,0 16,0
8 5 10,0 10,0 26,0
4 32 64,0 64,0 90,0
5 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Gréfico 2 : Estrategias de Gestion
Estrategias de Gestion
40 Media = 3 64
Desviacion estandar = 954
M=30
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]
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L
10
1]
1]
Estrategias de Gestion
Comentario

En cuanto a las estrategias de Gestién el 64 % de los colaboradores manifestaron estar de acuerdo

gue las estrategias de gestion concuerdan con la Mision y visién institucional.
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Tablas 3 Metas y Objetivos

Metas y Objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 3 6,0 6,0 6,0
2 3 6,0 6,0 12,0
8 9 18,0 18,0 30,0
4 29 58,0 58,0 88,0
5 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico 3 : Metas y Objetivos
Metas y Objetivos
30 ' ' ' ' Media =364
Desviacion estandar = 985
M=30
20
]
[5]
c
[F]
=
[
L
L
10
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1]
Metas y Objetivos
Comentario

Se observa que el 58% de los colaboradores concuerdan que las metas y objetivos de la institucion

estan claramente definidos.
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Tablas 4 Plan Operativo Institucional

Plan Operativo Institucional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 5 10,0 10,0 12,0
3 22 44,0 44,0 56,0
4 18 36,0 36,0 92,0
5 4 8,0 8,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréfico 4 : Plan Operativo Institucional
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Frecuencia

Plan Operativo Institucional

Comentario

Media = 3,38
Desviacidn estandar = 555
M =50

Plan Operativo Institucional

Se puede apreciar que el 44% de los colaboradores ni estan de acuerdo ni en desacuerdo respecto a

gue el plan operativo Institucional ha sido elaborado en concordancia con el presupuesto otorgado

por la Direccion Regional de Educacion del Callao.
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Tablas 5 Seguimiento y Evaluacion de Actividades

Seguimiento y Evaluacidon de Actividades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 3 6,0 6,0 6,0
2 5 10,0 10,0 16,0
8 10 20,0 20,0 36,0
4 31 62,0 62,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 5: Seguimiento y Evaluacion de Actividades
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Comentario

Se puede apreciar que el 62 % de los colaboradores coinciden con el hecho de que la institucion

Seguimiento y Evaluacion de Actividades

Seguimiento y Evaluacién de Actividades

Media = 3,44
Desviacion estandar = 929

planifica actividades de Seguimiento y Evaluacion de los diferentes procesos que realiza.
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Tablas 6 Estructura de Procesos

Estructura de los Procesos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 1 2 4,0 4,0 4,0
2 6 12,0 12,0 16,0
3 14 28,0 28,0 44,0
4 27 54,0 54,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 6 : Estructura de Procesos

Estructura de los Procesos
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Desviacion estandar = &78
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Estructura de los Procesos

Comentario

Como vemos el 54 % de los colaboradores estan de acuerdo con que en la institucion se realiza la

revision y evaluacion la estructura de procesos
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Tablas 7 Mejora Continua

Mejora Continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 8 16,0 16,0 18,0
3 16 32,0 32,0 50,0
4 21 42,0 42,0 92,0
5 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico 7 : Mejora Continua
Mejora Continua
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Desviacion estandar = 923
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En este caso el 42% de los colaboradores estan de acuerdo con que en la institucién se promueve

la mejora continua y permanente de los procesos que realiza y un 32% manifiesta estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo..
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Tablas 8 Competencias Laborales

Competencias Laborales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 9 18,0 18,0 20,0
8 8 16,0 16,0 36,0
4 30 60,0 60,0 96,0
5 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 8 : Competencias Laborales

Competencias Laborales

30 Media = 3,46
Desviacion estandar = 908
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Competencias Laborales

Comentario

Se puede apreciar que el 60% de los colaboradores estan de acuerdo en que la institucion tiene en
cuenta las competencias laborales para el desempefio de las funciones mientras que el 18% opinan

no estar de acuerdo.

113



Tabla 9 Promocion interna

Promocioén Interna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 12 24,0 24,0 26,0
3 16 32,0 32,0 58,0
4 19 38,0 38,0 96,0
5 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréafico 9 : Promocién Interna

Promocion Interna
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Comentario

Se puede apreciar que el 38% de los colaboradores estan de acuerdo y 4% totalmente de acuerdo
frente a un 24% en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo con que en la institucién se

ejecutan periédicamente procesos de promocion interna
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Tabla 10 Desarrollo Profesional

Desarrollo Profesional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 12 24,0 24,0 26,0
3 14 28,0 28,0 54,0
4 19 38,0 38,0 92,0
5 4 8,0 8,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréafico 10 : Desarrollo Profesional
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Media = 3,26
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Desarrollo Profesional

Comentario

Se puede apreciar que el 38% de los colaboradores estan de acuerdo y 8% totalmente de acuerdo

frente a un 24% en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo con que en la institucion se

fomenta el desarrollo profesional.
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Tablas 11 Capacitacion Interna

Capacitacion Interna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 2 4.0 4,0 4,0
2 10 20,0 20,0 24,0
3 12 24,0 24,0 48,0
4 23 46,0 46,0 94,0
5 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 11: Capacitacién Interna
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Capacitacion Interna

Media=33
Desviacion estandar = 995

Capacitacion Interna

Se puede apreciar que el 46% de los colaboradores estan de acuerdo y 6% totalmente de acuerdo

frente a un 20% en desacuerdo y el 4% totalmente en desacuerdo con que en la institucién se

implementan programas de capacitacion interna.
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Tabla 12 Infraestructura

Infraestructura
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 2 8,0 8,0 8,0
8 18,0 18,0 26,0
4 58,0 58,0 84,0
5 16,0 16,0 100,0
Total 100,0 100,0
Grafico 12 : Infraestructura
Infraestructura
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En este caso observamos que el 58% de los colaboradores estan de acuerdo y 16% totalmente de

3 4

Infraestructura

Media = 3,82
Desviacidn estandar = 8

acuerdo mientras que un 8% en desacuerdo con que en la institucién se cuenta con infraestructura

adecuada y moderna.
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Tablas13 Materiales

Materiales
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 9 18,0 18,0 20,0
3 13 26,0 26,0 46,0
4 25 50,0 50,0 96,0
5 2 4.0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico 13 : Materiales
Materiales
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Se puede apreciar que el 50% de los colaboradores estan de acuerdo y 4% totalmente de acuerdo
frente a un 18% en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo con que la institucion provee

oportunamente de los materiales requeridos.
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Tablas 14 Equipamiento

Equipamiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido 2 6 12,0 12,0 12,0
3 10 20,0 20,0 32,0
4 26 52,0 52,0 84,0
5 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréfico 14 : Equipamiento
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Media = 3,72
Desviacion estandar = 582

3 4

Equipamiento

Se aprecia que el 52% de los colaboradores estan de acuerdo y 16% totalmente de acuerdo y un 12

% en desacuerdo con que si en la instituciébn cuenta con el equipamiento moderno y suficiente para

la ejecucidn de sus procesos.

119



Tablas15 Tecnologia

Tecnologia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 9 18,0 18,0 20,0
8 15 30,0 30,0 50,0
4 23 46,0 46,0 96,0
5 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico 15: Tecnologia
Tecnologia
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Tecnologia

Media = 3,32
Desviacion estandar = 551
M=30

Distinguimos que el 46% de los colaboradores estan de acuerdo y 4% totalmente de acuerdo frente a

un 18% en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo en cuanto al uso de tecnologia de punta

en la institucion con que en la institucion.
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Tablas 16 Clima Organizacional

Clima Organizacional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido 1 2 4,0 4,0 4,0
2 8 16,0 16,0 20,0
3 21 42,0 42,0 62,0
4 18 36,0 36,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Gréfico 16 : Clima Organizacional
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En este caso predomina el porcentaje de colaboradores que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

con un 42%,

desacuerdo y el 4% totalmente en lo que se refiere al fomento de medidas que favorezcan al clima

mientras que el 36% estan de acuerdo y 2% totalmente de acuerdo frente a un 16% en

organizacional.
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Tablas 17 Relaciones Laborales y Sociales

Relaciones Laborales y Sociales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 2 4.0 4,0 4,0
2 6 12,0 12,0 16,0
3 18 36,0 36,0 52,0
4 21 42,0 42,0 94,0
5 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 17 : Relaciones Laborales y Sociales
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Media = 3,34
Desviacidn estandar = 217
]

Relaciones Laborales y Sociales

Respecto a la organizacion de actividades que promuevan la integracion entre compafieros de

trabajo, vemos que el 42 % de los colaboradores estan de acuerdo y 6 % estan totalmente de

acuerdo, sin embargo un 12% en desacuerdo y el 4% totalmente en desacuerdo.
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Tablas 18 Relaciones Laborales Colectivas

Relaciones Laborales Colectivas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 3 6,0 6,0 6,0
2 3 6,0 6,0 12,0
8 10 20,0 20,0 32,0
4 30 60,0 60,0 92,0
5 4 8,0 8,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréafico 18 : Relaciones Laborales Colectivas
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Referente a participacion activa de los gremios sindicales en defensa de los derechos de los
trabajadores de la institucion se observa que el 60 % de los colaboradores estan de acuerdoy 8 %

totalmente de acuerdo, por otro lado el 6% esta en desacuerdo y el 6% totalmente en desacuerdo.
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Tablas 19 Seguridad y Salud en el Trabajo

Seguridad y Salud en el Trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 6 12,0 12,0 14,0
8 19 38,0 38,0 52,0
4 22 44,0 44,0 96,0
5 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 19 : Seguridad y Salud en el Trabajo
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En cuanto ala aplicacion de estrategias de prevencion de riesgos en el trabajo, se aprecia que el
44 % de los colaboradores esti de acuerdo y el 4 % totalmente de acuerdo, sin embargo hay un
significativo 38% que estd ni de acuerdo ni en desacuerdo frente al 12% y 2% que estadn en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente
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Tabla 20 Comunicacion Interna

Comunicacion Interna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 2 6 12,0 12,0 12,0
8 19 38,0 38,0 50,0
4 24 48,0 48,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico20 : Comunicacion Interna
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Comunicacion Interna

En este caso se aprecia que el 48 % de los colaboradores estdn de acuerdo y 2 % esta totalmente

de acuerdo, sin embargo hay un considerable 38% que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo frente

al 12% que esté en desacuerdo sobre si en la institucion se promueve la comunicacion asertiva.
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Tabla 21 Sistemas de Gestion

Sistemas de Gestion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 11 22,0 22,0 24,0
3 17 34,0 34,0 58,0
4 20 40,0 40,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréafico 21 : Sistemas de Gestion
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Se observa en este caso, que el 40% de los colaboradores estan de acuerdo y 2 % est4 totalmente
de acuerdo, sin embargo hay un considerable 34% que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo frente
al 22% que estan en desacuerdo y el 2% que estan totalmente en desacuerdo respecto a la

sistematizacion de procesos que ejecuta la institucion.
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Tabla 22 Planes Estratégicos

Planes estratégicos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 6 12,0 12,0 14,0
3 15 30,0 30,0 44,0
4 25 50,0 50,0 94,0
5 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 22 : Planes Estratégicos
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Para el caso de que si cada proceso cuenta con su plan estratégico, es posible apreciar que el 50
% de los colaboradores esta de acuerdo y 2 % esta totalmente de acuerdo, pero hay un
considerable 30% que est& ni de acuerdo ni en desacuerdo frente al 12% que estan en desacuerdo

y un 2% que esta totalmente en desacuerdo.
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Tablas 23 Informes estadisticos

Informes estadisticos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 3 6,0 6,0 6,0
2 12 24,0 24,0 30,0
8 23 46,0 46,0 76,0
4 11 22,0 22,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréafico 23 : Informes Estadisticos
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Comentario

Sobre la existencia de informes estadisticos se aprecia que el 22 % de los colaboradores esta de
acuerdo y el 2 % totalmente de acuerdo, sin embargo el porcentaje de aquellos que estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo es superior, con un46%, frente a los desacuerdos del 24% vy los totalmente

en desacuerdo del 6%.
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Tabla 24 Transferencia de Informacién

Transferencia de Informacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 2 4,0 4,0 4,0
3 12 24,0 24,0 28,0
4 30 60,0 60,0 88,0
5 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Grafico 24 : Transferencia de Informacion
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Comentario

Con respecto a que si la institucion cuenta con diferentes métodos para la transferencia de

informacion se observa que el 60 % de los colaboradores estan de acuerdo y 12 % totalmente de

acuerdo, que el 24 % estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, frente al 4% que esta en desacuerdo
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Tabla 25 Oportunidad e Igualdad en el Servicio

Oportunidad e Igualdad en el Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 3 6,0 6,0 6,0
3 12 24,0 24,0 30,0
4 29 58,0 58,0 88,0
5 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Grafico 25 : Oportunidad e Igualdad en el Servicio
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Comentario

En este caso se aprecia que el 58 % de los colaboradores estd de acuerdo y 12 % esta totalmente de
acuerdo, sin embargo el 24 % esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y solo el 6% esti en

desacuerdo respecto a servicio oportuno y sin discriminacién que brinda la institucion.
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Tabla 26 Confiabilidad en el Servicio

Confiabilidad en el Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 4 8,0 8,0 8,0
8 13 26,0 26,0 34,0
4 30 60,0 60,0 94,0
5 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico 26 : Confiabilidad en el Servicio
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Comentario

En este caso se observa que el 60 % de los colaboradores estdn de acuerdo y 6% totalmente de
acuerdo, sin embargo el 26% estd ni de acuerdo ni en desacuerdo frente al 8% que esti en
desacuerdo respecto a la confianza que genera el servicio que ofrece la institucién al publico

usuario.
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Tabla 27 Amabilidad y Cortesia

Amabilidad y Cortesia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 3 6,0 6,0 8,0
8 9 18,0 18,0 26,0
4 33 66,0 66,0 92,0
5 4 8,0 8,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 27 : Amabilidad y Cortesia
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Comentario

En este caso se puede ver que el 66 % de los colaboradores esta de acuerdo y 8 % totalmente de
acuerdo, sin embargo hay un 18% que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo ademas de un 6% que
estd en desacuerdo y un 2%que esta totalmente en desacuerdo respecto al trato que brinda la

institucion al publico usuario..
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Tabla 28. Accesibilidad en el Servicio

Accesibilidad en el Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 4 8,0 8,0 8,0
3 8 16,0 16,0 24,0
4 32 64,0 64,0 88,0
5 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico 28 : Accesibilidad en el Servicio
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Se observa que el 64 % de los colaboradores esta de acuerdo y 12 % totalmente de acuerdo, hay un

16% que estd ni de acuerdo ni en desacuerdo y un | 8% que esta en desacuerdo en cuanto a la

facilidad de acceso a los servicios que brinda la institucion mediante las plataformas virtuales.
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Tabla 29 Mecanismos de Ejecucion

Mecanismos de Ejecucién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 4.0 4,0 4,0
2 7 14,0 14,0 18,0
8 23 46,0 46,0 64,0
4 16 32,0 32,0 96,0
5 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 29 : Mecanismos de Ejecucion
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Comentario

En este caso el porcentaje de los colaboradores que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo supera a
los demas, siendo del 46%, mientras que los que estan de acuerdo son el 32% y el 4% totalmente de
acuerdo; hay un 14% que esta en desacuerdo y un 4% totalmente en desacuerdo, respecto a la
existencia en la institucion, de mecanismos que permitan comprobar la eficiencia de los procesos de

gestion que ejecuta.
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Tabla 30 Estandares de Calidad

Estandares de Calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 9 18,0 18,0 20,0
8 20 40,0 40,0 60,0
4 18 36,0 36,0 96,0
5 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréafico 30 : Estandares de Calidad
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Comentario

En este caso el porcentaje de los colaboradores que estéan ni de acuerdo ni en desacuerdo supera a
los demés, siendo del 40%, mientras que los que estan de acuerdo son el 36% y el 4% totalmente de
acuerdo; hay un 18% que estd en desacuerdo y un 2% totalmente en desacuerdo, en lo que se
refiere a la existencia, en la institucion, de instrumentos que permitan medir los estandares de

calidad.
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Tabla 31 Métodos de Seguimiento

Métodos de Seguimiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 3 6,0 6,0 6,0
2 5 10,0 10,0 16,0
8 14 28,0 28,0 44,0
4 27 54,0 54,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Grafico 31 : Métodos de Seguimiento
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En este caso se aprecia que el 54 % de los colaboradores esta de acuerdo y el 2% estd totalmente
de acuerdo, sin embargo hay un considerable 28% que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo frente
al 10 % que estan en desacuerdo y el 6% que esta totalmente en desacuerdo en cuanto a la

aplicacién de los medios de control del cumplimiento de metas y objetivos de metas institucionales
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Tabla 32 Informacion

Informacioén
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 1 2,0 2,0 2,0
2 3 6,0 6,0 8,0
3 15 30,0 30,0 38,0
4 30 60,0 60,0 98,0
5 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico32 : Informacion
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En este caso se aprecia que el 60 % de los colaboradores estan de acuerdo y el 2% esta totalmente
de acuerdo, el 30% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo frente al 6 % esta en desacuerdo y el 2%
esté totalmente en desacuerdo en cuanto a la claridad y precision de la informacion que brinda la

institucion al usuario.
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Anexo 15 Correlaciones

Correlacion 1 Entre V1 Gestion por Procesos y V2 Calidad de Servicio
Prueba de Hipotesis General

HO: V1 Gestion por Procesos no se relaciona con V2 Calidad de Servicio
H1: V1Gestion por Procesos se relaciona con V2 Calidad de Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacién del 77.6% entre la

Gestion por Procesos y la Calidad de Servicio, correlacion altamente

significativa entre las variables consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media estandar N
Gestion Por Procesos 106,44 17,717 50
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50
Correlaciones
Gestion Por Calidad de
Procesos Servicio

Gestion Por Procesos Correlaciéon de Pearson 1 776

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
Calidad de Servicio Correlaciéon de Pearson 776 1

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50




Correlacién 2 Entre Planeamiento estratégico y V2 Calidad de Servicio

Prueba de Hipotesis General

HO: V1 Planeamiento Estratégico no se relaciona con V2 Calidad de Servicio

H1: V1 Planeamiento estratégico se relaciona con V2 Calidad de Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacion del 52.6% entre la

Planeamiento estratégico y la Calidad de Servicio, correlacion significativamente

moderada entre las variables consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacién
Media estandar N
Planeamiento Estratégico 24,16 5,172 50
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50

Correlaciones

Planeamiento Calidad de
Estratégico Servicio

Planeamiento Estratégico Correlacion de Pearson 1 ,526

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson ,526 1

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50




Correlacion 3 Entre V1 Gestion de Desarrollo y capacitacién y V2 Calidad de
Servicio

Prueba de Hipotesis General

HO: V1 Gestién de Desarrollo y capacitacion no se relaciona con V2 Calidad de

Servicio
H1: V1 Gestidon de Desarrollo y capacitacion se relaciona con V2 Calidad de Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacion del 66.3% entre la
Gestibn de Desarrollo y capacitacion y la Calidad de Servicio, correlacion

significativamente moderada entre las variables consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacién
Media estandar N
Gestion de Desarrollo y
L 13,20 3,258 50
Capacitacion
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50

Correlaciones

Gestion de
Desarrollo y Calidad de
Capacitacion Servicio
Gestion de Desarrollo y Correlacion de Pearson 1 ,663
Capacitacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson ,663 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
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Correlacion 4 Entre V1 Recursos Materiales y V2 Calidad de Servicio

Prueba de Hipotesis General
HO: V1 Recursos Materiales no se relaciona con V2 Calidad de Servicio
H1: V1Recursos Materiales se relaciona con V2 Calidad de Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacion del 56.8% entre la
Recursos Materiales y la Calidad de Servicio, correlacion significativamente

moderada entre las variables consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacién
Media estandar N
Recursos Materiales 14,22 2,735 50
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50

Correlaciones

Recursos Calidad de
Materiales Servicio
Recursos Materiales Correlacion de Pearson 1 ,568
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson ,568 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
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Correlaciéon 5 Entre V1 Gestion de Relaciones Humanas y Sociales y V2 Calidad de

Servicio
Prueba de Hipotesis General

HO: V1 Gestion de Relaciones Humanas y Sociales no se relaciona con V2 Calidad

de Servicio

H1: V1 Gestion de Relaciones Humanas y Sociales se relaciona con V2 Calidad de

Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacion del 60.5% entre la
Gestion de Relaciones Humanas y Sociales y la Calidad de Servicio, correlacion

significativamente moderada entre las variables consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacién
Media estandar N
Gestion de Relaciones
. 16,84 3,247 50
Humanas y Sociales
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50

Correlaciones

Gestion de
Relaciones
Humanas y Calidad de
Sociales Servicio
Gestion de Relaciones Correlaciéon de Pearson 1 ,605
Humanas y Sociales
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson ,605 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
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Correlacion 6 Actividades Entre V1 Gestion de Desarrollo y capacitacion y V2
Calidad de Servicio

Prueba de Hipotesis General
HO: V1 Actividades no se relaciona con V2 Calidad de Servicio
H1: V1 Actividades se relaciona con V2 Calidad de Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacion del 73.5% entre las
Actividades y la Calidad de Servicio, correlacién altamente significativa entre las

variables consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media estandar N
Actividades 13,34 2,623 50
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50

Correlaciones

Calidad de
Actividades Servicio

Actividades Correlacion de Pearson 1 ,735

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
Calidad de Servicio Correlaciéon de Pearson , 735 1

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50
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Correlacion 7 Entre V1 Servicios y Productos y V2 Calidad de Servicio

Prueba de Hipotesis General
HO: V1 Servicios y Productos no se relaciona con V2 Calidad de Servicio
H1: V1 Servicios y Productos se relaciona con V2 Calidad de Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacion del 71.4% entre la
Servicios y Productos y la Calidad de Servicio, correlacion altamente significativa

entre las variables consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacién
Media estandar N
Servicios y Productos 14,92 2,363 50
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50

Correlaciones

Servicios y Calidad de
Productos Servicio
Servicios y Productos Correlacion de Pearson 1 714
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 714 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
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Correlacion 8 Entre V1 Monitoreo y Evaluacion y V2 Calidad de Servicio

Prueba de Hipotesis General

HO: V1 Monitoreo y Evaluacion no se relaciona con V2 Calidad de Servicio

H1: V1 Monitoreo y Evaluacion se relaciona con V2 Calidad de Servicio

Inferencia Estadistica: Se concluye que hay una asociacion del 75.4% entre la
Monitoreo y Evaluacion, correlacion altamente significativa entre las variables

consideradas en la investigacion

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media estandar N
Monitoreo y Evaluacion 9,76 2,300 50
Calidad de Servicio 70,12 11,030 50

Correlaciones

Monitoreo y Calidad de
Evaluacion Servicio
Monitoreo y Evaluacion Correlaciéon de Pearson 1 , 754
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson , 754 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

145



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MORI PAREDES MANUEL ALBERTO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CALLAO, asesor de Tesis titulada: "MODELO DE GESTION
POR PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
IES SIMON BOLIVAR CALLAO 2020", cuyo autor es MERINO CORDOVA SILVIA DEL
ROCIO , constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido del 16 % y verificable

en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para el uso de citas vy

referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u

omisién tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto

en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

LIMA, 04 de Agosto del 2021

Apellidos y Nombres del Asesor Firma
MORI PAREDES MANUEL ALBERTO Firmado  digitalmente  por
:MMORIP el  04-08-2021

DNI: 07856089
ORCID: 0000-0002-9687-492X

09:39:17

Caédigo documento Trilce: TRI - 0167836

oo INVESTIGA
.m.. ucv



