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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion de
procesos y la calidad de atencién de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una
Universidad Particular de Lima 2022. La investigacién tuvo enfoque cuantitativo, de
tipo aplicado, de disefio descriptivo correlacional lineal, no experimental y de corte
transversal. Los instrumentos utilizados fueron el cuestionario de gestion de
procesos y el cuestionario de calidad de atencion. Los resultados indican una
relacion directa de magnitud grande (.50 < r < 1.00) entre la gestidén de procesos y
la calidad de atencién (r=.51), una relacion directa de magnitud moderada (.30 <r
< .50) entre la sensibilizacion y la calidad de atencion (r=.49), una relacion directa
de magnitud moderada (.30 < r < .50) entre la modelacion de procesos y la calidad
de atencion (r=.46), una relacion directa de magnitud grande (.50 <r < 1.0) entre la
automatizacion de procesos y la calidad de atencion (r=.50), una relacion directa
de magnitud moderada (.30 < r < .50) entre la implementacion y la calidad de
atencion (r=.40) y una relacion directa de magnitud moderada (.30 < r < .50) entre

la mejora continua y la calidad de atencion (r=.49).

Palabras clave: Gestion de procesos, calidad de atencion, colaboradores

universidad.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
process management and the quality of care of the School of Systems Engineering
of a Private University of Lima 2022. The research had a quantitative approach, of
an applied type, linear correlational descriptive design, non-experimental and cross-
sectional. The instruments used were the process management questionnaire and
the care quality questionnaire. The results indicate a direct relationship of large
magnitude (.50 <r < 1.00) between process management and quality of care (r=.51),
a direct relationship of moderate magnitude (.30 < r < .50) between awareness and
quality of care (r=.49), a direct relationship of moderate magnitude (.30 < r < .50)
between process modeling and quality of care (r=.46), a direct relationship of large
magnitude (.50 < r < 1.0) between process automation and care quality (r=.50), a
direct relationship of moderate magnitude (.30 < r < .50) between implementation
and care quality (r=.40) and a direct relationship of moderate magnitude (.30 <r <
.50) between continuous improvement and quality of care (r=.49).

Keywords: Process management, quality of care, collaborators, university
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INTRODUCCION

La educacion superior en general es sumamente crucial en la evolucién
de muchos aspectos de la sociedad, puesto que, contribuye con las
capacidades y habilidades especializadas de los ciudadanos. Es por eso que
en 2020 fueron contados unos 220 millones de estudiantes matriculados en
instituciones de educacion superior (IES) en todo el mundo, significando esto
un incremento del 89% con respecto a la cantidad de personas que se
matriculaban hace 15 afios (Organizacién de las Naciones Unidas para la
Cultura, las Ciencias y la Educacion [UNESCO], 2020).

No obstante, este aumento del interés de la gente por alcanzar grados
académicos mas altos que los realizados en la nifiez y la adolescencia, se
ve opacado por el hecho de que solo el 37% de esa demanda es cubierta
adecuadamente por las universidades e institutos superiores en el mundo,
siendo que entre continentes, paises y regiones este porcentaje varia
mucho, dando cuenta de la desigualdad, ademas de la insuficiencia. Por si
esto no fuese suficiente, un aproximado de 5.3 millones de alumnos no
terminan sus estudios superiores en sus paises de origen, sino que eligen

culminarlos en instituciones extranjeras de mejor calidad (UNESCO, 2020).

Una parte de estos problemas tiene sus fuentes en el manejo de la
informacion del y para el estudiante, ya que, en sus inicios, los registros de
sus datos se realizaban en formatos fisicos que dificultaban su gestion,
ubicacion y procesamiento; es por eso que, en todo el mundo, la calidad de
atencion y cobertura empezo a relacionarse con la capacidad para registrar,
no solo las matriculas de los alumnos, sino todo documento referente a su
avance y logro, motivando asi, por ejemplo, investigaciones como la
realizada en la Indiana University Methodist Family Residency, que se
implementd para evaluar a 100 estudiantes de medicina cuyos registros
académicos se usaron para intentar predecir su desempefio en ciertas
habilidades especificas requeridas para su etapa de residencia (Busha et al.
, 2021).



Por otra parte, en una conferencia en la ciudad india de Bengkulu, en
setiembre del afio 2021, se mencionaron las ventajas de implementar y
gestionar bien un servicio de registro académico incluyendo tecnologias
multiplataforma para evitar la congestion de datos (Madhura &
Mahalakashmi, 2021); asimismo en Ecuador, se investigd sobre la capacidad
de gestion de los registros académicos en 5 instituciones de zona rural con
una suma superior a los 1000 alumnos, y cuyos documentos debian pasar
de almacenarse en papel, a un sistema que cumpliera los estandares de 1ISO
27001 (Medina, 2021).

En el Perd, durante los ultimos 20 afios, la cantidad de IES se
incrementé a mas del doble; y tan solo en lo referente a universidades se
pas6 de mas de 770 mil alumnos de pregrado en 2008 a mas de un millén y
medio en diciembre de 2019 (Superintendencia Nacional de Educaciéon
Superior Universitaria [SUNEDU], 2020). Este crecimiento se dio
progresivamente a una tasa promedio de incremento del 7,9 % por afo, no
obstante, este crecimiento tuvo una lenta desaceleracion desde la creacion
de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria
(SUNEDU) en el afio 2016, fecha en la cual le fueron asignados objetivos
relacionados con la vigilancia de la calidad de servicios educativos,
principalmente de universidades (SUNEDU, 2020).

Debido al trabajo de esta institucion que controla la calidad del servicio
educativo, no solo las universidades deben elevar la calidad de sus
propuestas, sino también los institutos, ya que SUNEDU, en colaboracién
con el Ministerio de Educacién del Per, también tiene injerencia sobre ellos
(Titulos Instituto, 2020). En ese sentido, algunas instituciones educativas
llevan a cabo estudios para diagnosticar sus fallas, como una investigacion
realizada en 2021 en la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza, en la region Amazonas, por la cual se identificaron problemas en
los registros de matriculas, en la fluidez del sistema informético y en la
comunicacion del personal administrativo, de modo que se requirid
establecer procesos de liderazgo, evaluacion y planeacion; todos alienados
a la norma ISO 9001 (Vasquez, 2021).



En la ciudad de Lima, mas de 60 institutos han conseguido elevar la
calidad entre 2018 y 2020 (Ministerio de Educacion del Perd, 2022); en
contraste a esto, en el aflo 2018 se reportd un perjuicio en contra de mas de
36 mil alumnos de 17 instituciones a las que se les nego la certificacion, de
manera que estos alumnos tuvieron que intentar trasladar su documentacioén
a otras universidades o institutos para convalidar y no perder su inversion;
lamentablemente, en la mayoria de casos, eso no fue posible por muchas
razones, incluidas las confusiones del registro académico deficiente

(Agencia Peruana de Noticias "Andina”, 2019).

En la actualidad, el perfeccionamiento de la calidad de atencién en
Lima es fundamental, tanto para beneficio del estudiante como para las
instituciones, de modo que, una estrategia que incluya la mejora de la gestion
de registros académicos puede servir de oportunidad para diagnosticar y
retroalimentar la eficacia de la institucion. Por ejemplo, 2019 se investigo la
forma en cdmo se gestionaba la documentacion de una universidad limefia
y se hizo seguimiento a 50 registros, en los cuales se hallaron oportunidades
de mejora por medio de Business Process Managment o gestion de procesos
(Huanco, 2019)

Ademas, en la Universidad Autdbnoma del Peru en Villa el Salvador, se
hizo una prueba con aplicativo movil a 30 procesos de emision de
documentos y se ayudd a mejorar la gestion administrativa de estos
(Oscanoa & Castro, 2021); asimismo, en un colegio de San Martin de Porres
se aplico el ciclo de Deming para aumentar la productividad en el personal
administrativo a cargo del registro académico, y la gestién aumento un 29%

de su eficacia y un 25% de su eficiencia (Gonzalez, 2018).

En ese sentido se hace importante el estudio de la gestion de procesos
aplicados al registro académico, el cual se fundamenta en el trabajo del
equipo administrativo que toda universidad e instituto tienen; es por eso que
se hace crucial analizar estas variables respecto a la gestion que estos

colaboradores realizan dia a dia, ya que, si se logra diagnosticar y alcanzar



una retroalimentacion a sus procedimientos, se podria mejorar la calidad de

los registros y, a su vez, gran parte de la calidad del servicio a los alumnos.

Debido a esto es que se formul6 la pregunta de investigacion: ¢, Cual es
la relacion entre la gestidn de procesos y la calidad de atencion de la Escuela
de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 20222,
ademas de los problemas especificos ¢Cual es la relacion entre la
sensibilizacién de la gestion de procesos y la calidad de atencién?, ¢ Cual es
la relacién entre la modelacién de procesos y la calidad de atencion?, ¢, Cual
es la relacion entre la automatizacién de procesos y la calidad de atencion?,
¢, Cudl es la relacion entre la implementacion de procesos y la calidad de
atencion? y ¢ Cual es la relacion la mejora continua de procesos y la calidad
de atencion?; por medio de las cuales se pudo comprender mejor como

establecer los objetivos de la presente investigacion.

Ademas, la justificacion de la presente pesquisa halla sustento en tres
ambitos cruciales: el teorico, practico social y el metodoldgico, de modo que
desde estos tres aspectos se producen beneficios para otros estudios futuros
dentro y fuera del pais de origen. Con referencia al aspecto tedrico, brindara
un mas completo saber acerca de medidas adecuadas para una gestion de
procesos administrativos con calidad de atencidén, tomando en cuenta
autores y conceptos claros en el entendimiento de la gestion publica en
entidades educativas y para los mismos colaboradores. A nivel practico y
social, ofrece datos reales de estudio apoyados conocimientos Utiles para
una retroalimentacion institucional y los procesos adecuados de desarrollo
con calidad de atencién activa, asi como también de los trabajadores
administrativos a cargo de una Universidad Particular, sobre cada area de
gestion. Ademas, por causa de que a la actualidad no se tiene abundancia
de estudios con estas dos variables y esta poblacién, este documento
colocara al alcance de la comunidad estudiantil y las entidades educativas

datos y conocimiento para su analisis posterior y aprovechamiento.



La gestion de procesos entonces tiene una gran responsabilidad en
lograr una gestion de calidad para de la poblacién estudiantil, por medio de
gestion de procesos administrativos orientados a generar una variedad de
cambios en los procesos actuales que permitan una mayor efectividad y

crecimiento institucional.

Es entonces que se propone el objetivo general de determinar la
relacion entre la gestion de procesos y la calidad de atencién de la Escuela
de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022,
ademas como objetivos especificos se plantea determinar la relacion entre
la sensibilizacién de la gestiébn de procesos y la calidad de atencion,
determinar la relacion entre la modelacion de procesos y la calidad de
atencion, determinar la relacion entre la automatizacion de procesos y la
calidad de atencion, determinar la relacion entre la implementacion de
procesos Yy la calidad de atencion, determinar la relacion entre la mejora
continua de procesos y la calidad de atencion. Siendo que a través de estos
objetivos se permitio aceptar o rechazar las hipétesis de investigacion
referidas acerca de si existe relacion entre la gestion de procesos y la calidad

de atencion de una Universidad Particular de Lima 2022.



MARCO TEORICO

Con respecto a los trabajos previos de alcance internacional, Cadena
et al. (2019) en Ecuador estudiaron: “Gestion de procesos y satisfaccion del
usuario en centros de salud de los cantones Quito y Rumifiahui (Ecuador)”,
cuyo objetivo fue conocer si existia asociacion alguna entre las variables de
estudio. Se aplicé un estudio cuantitativo y transversal. Los instrumentos
fueron empleados en dos grupos (103 técnicos de procesos y 384 usuarios)
y consistieron en cuestionarios para ambas variables. Los resultados fueron
gue el 59% de usuarios manifesté que no demoraron mas de 30 minutos, el
72% percibi6 mejoras, el 87% regresaria al centro. En cuanto a la
satisfaccion, el promedio de calificacion entre una escala del 1 al 5 fue 3.89.

El estudio concluye que no hubo relacion entre las variables estudiadas.

También se tiene la investigacion de Paredes (2020) cuyo titulo fue:
“Gestion administrativa y calidad de servicio que brindan las Instituciones de
Educacion Superior Publicas, Ecuador”. Tuvo de propdésito conocer la forma
en que se vinculan la gestion y la calidad de servicio por medio de un estudio
no experimental, cuantitativo y descriptivo. Los instrumentos fueron
cuestionarios para ambas variables (12 y 15 preguntas), aplicados sobre 375
estudiantes y 265 profesores. Como resultados se hallé que las dimensiones
de la gestion se asociaron asi con la calidad: planeacion (0,739; p-valor
<0.05), control (0,785; p-valor < 0.05), direccién (0,853; p-valor < 0.05) y la
organizacion (0,808; p-valor < 0.05). La conclusion fue que si habia

asociacion entre las variables, y que ésta fue directa y significativa.

Ademas, Poveda (2020) llevé a cabo un estudio con nombre: “Gestion
administrativa y su relacién en la calidad de servicio en laboratorios de
psicologia: Caso PUCESA, Ecuador”. El objetivo fue saber el vinculo de la
gestion y el servicio, esto empleando un estudio mixto, correlacional no
experimental. Los instrumentos fueron la revisibn de bibliografia y
cuestionarios con escalas de Likert, empleados en un grupo de 169
estudiantes y 39 docentes. En los resultados quedd evidenciado que la

dimension de planificacion obtuvo un nivel alto en 48,7% de los encuestados;



la organizacion obtuvo un nivel alto en el 53,8%, la direccidn en el 51, 3%; y
el control, en un 41%. La conclusion fue que existi6 una asociacion

significativa positiva entre las variables.

Por su parte, Cambi (2021) hizo una investigacion titulada: “La gestion
administrativa y su incidencia en la atencion al cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito integracion desarrollo y futuro INDESFUT LTDA, Ecuador”.
El principal objetivo fue conocer el vinculo entre las variables. El estudio fue
no experimental, descriptivo y mixto. Los instrumentos fueron entrevistas y
encuestas sobre un grupo de 303 clientes. En los resultados se hallé que el
34,32% vy el 65,35% opinaron que la calidad del servicio fue buena y muy
buena respectivamente; en cuanto a la gestion, el 21,45% y el 78,22
manifestaron que era buena y muy buena respectivamente. La conclusion

fue que si existid una asociacion significativa positiva entre las variables.

Montejano y Campos (2018) llevaron a cabo una pesquisa con nombre:
“Comparativo de la automatizacion sobre la calidad de acuerdo al tamafio de
las organizaciones” cuyo objetivo fue conocer el vinculo entre las variables
en empresas de diferentes rubros y numero de empleados en México. La
metodologia fue cuantitativa, transversal y no experimental, aplicada a un
grupo de 250 empleados. Los instrumentos aplicados fueron cuestionarios
de ambas variables. Los resultados fueron que la automatizacion de
procesos era mayor segun la cantidad de empleados, aquellas con menos
de 11 tenian un nivel de automatizacion menor que aquellas que contaban
con hasta 250 empleados, asimismo la calidad de atencion tenia una

asociacién positiva con la automatizacion.

En el ambito nacional se tiene el estudio de Bao et al. (2020), cuyo
propdsito fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado,
Huénuco-Perd, fue una investigacion cuantitativa, correlacional, prospectiva
y transversal, sobre un grupo de 147 usuarios del servicio, y completaron

cuestionarios de ambas variables. Los resultados muestran que el 69.4% lo



realizaban una gestion aceptable, el 23.1% una ineficaz, y un 7.5% eficaz;
asimismo, el 67.4% dijeron que la calidad era buena, el 26.5% regular, y
6.1% era muy buena. La conclusién fue que si hubo asociacion entre ambas

variables.

Damian (2020) realiz6 un estudio llamado: “Gestion por procesos y la
calidad de atencion en la oficina de abastecimiento en la Municipalidad
Provincial de Sihuas, 2019”. La meta fue averiguar el vinculo entre las
variables. El estudio fue transversal, correlacional y cuantitativo, y fueron
aplicados como instrumentos dos cuestionarios, los mismos que fueron
contestados por 20 empleados y 20 personas atendidas. En los resultados
se encontrd que la gestion de procesos fue considerada muy mala, mala y
regular por el 20%, 45% y 35% de la muestra respectivamente; y la calidad
de atencidn fue calificada regular y baja por el 45% y 55% respectivamente.
La conclusion consistio en que si habia asociacion significativa directa

grande entre las variables (R=0.799; p=0.000).

Por su parte, Carmona (2018) llevé a cabo una investigacion titulada:
“Gestion institucional y calidad de servicios de la Universidad Nacional de
Ucayali y la percepcion de los estudiantes indigenas y extranjero, Perd,
20177, con el propdsito central de saber el vinculo de la gestion y los
servicios. La pesquisa fue cuantitativa y no experimental, y se emplearon
como instrumentos cuestionarios de modelo de calidad y gestion, los cuales
fueron completados por 40 alumnos. Parte de los resultados muestra que el
62.5% estaban satisfechos con la gestion institucional y el 100% satisfechos
con la calidad de servicios. La conclusion mas importante fue que si habia

asociacion entre las variables estudiadas y ésta era positiva.

Asimismo, Huaman y Anderson (2019) investigaron la: “Gestion
educativa y calidad de servicio del Instituto de Educacién Superior
Tecnoldgico Publico de Bellavista — San Martin”, con el propdsito deconocer
la asociacién la gestion y el servicio. La investigaciéon fue correlacional, no

experimental y cuantitativo. Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios



de ambas variables los cuales fueron contestados por un grupo de 125
personas. Los resultados fueron que el grado de la gestion educativa fue
calificado en general como regular por el 66,7% de la muestra; de la misma
forma la calidad de servicio, por un 64,3%. El estudio concluy6 en que habia
asociacion entre las variables, pero esta fue positiva y moderada.

Ademas, Castillo (2020) llevé a cabo el estudio: “Procesos académicos
y calidad de atencion en una escuela académica profesional de una
Universidad de Huancayo, 2019”, cuyo propdsito fue conocer la asociacion
entre las variables estudiadas por medio de un estudio cuantitativo,
correlacional y descriptivo. El grupo analizado consistié en 213 universitarios,
guienes completaron cuestionarios. Los resultados fueron que el 19,25%,
65,73% y el 15,02% de la muestra opina que el nivel de procesos es
insuficiente, suficiente y eficiente respectivamente; ademas, manifestaron
gue la calidad fue deficiente, regular y adecuada, el 19,72%, 69,95% y
10,33% respectivamente. La conclusion fue que se hall6 una asociacion

grande y positiva entre las variables estudiadas.

Por ultimo, Rodriguez (2019) produjo el estudio: “Gestion administrativa
y calidad de servicio educativo de la Institucion Maria Ulises Davila Pinedo
del distrito de Morales - San Martin 2017”, con propdsito de conocer la
asociacion entre las variables de estudio, esto por medio de una
investigacion descriptiva, cuantitativa y correlacional. Los instrumentos que
fue el analisis documental y la ficha de observacion, completados por dos
grupos: 100 padres y 100 alumnos. En cuanto a la gestion, los encuestados
manifestaron que es regular, excepto en la dimensién “innovacion” con la
cual el 35% estan muy conformes; respecto a la satisfaccion, puntuo alto,
sobre todo en la dimension “desempefo docente” la cual alcanzé al 46,1%.

La conclusién fue que existe una asociacion positiva significativa.

En cuanto a los antecedentes locales, se menciona a Aliaga y Alcas,
(2021) cuyo propdsito fue conocer la influencia de la gestion administrativa y

la calidad del servicio de un hospital publico de la ciudad de Lima en los



partos humanizados, por medio de una metodologia causal, cuantitativa no
experimental. La muestra fue de 90 atendidos en el nosocomio mencionado.
Los instrumentos aplicados fueron cuestionarios para la medicion de 5
dimensiones por cada variable. Los resultados fueron que la gestion fue
buena, regular y mala para el 32.2%, 46.7%y 21.1% respectivamente. Como
conclusion se determind que la variable de gestion si present6 influencia

sobre lo percibido en la variable dependiente.

Enlo referido a la gestion de calidad, se asume que consiste en el poder
administrar apropiadamente los procesos requeridos para incidir
positivamente en la percepcién de satisfaccion de los clientes de un servicio
mientras se va perfeccionando. A razdn de la necesidad de afinar los
procesos se han venido proponiendo sistemas y procedimientos para vigilar
Su ejecucion. Un ejemplo de estas propuestas es la de Camisén et al. (2006)
en la cual mencionan la gestion de calidad total, un tipo de gestion en la que
se reunen técnicas, fundamentos tedricos, instrumentos y estrategias que
pueden llevar a un alto rendimiento y eficacia las actividades de las

organizaciones.

Un ejemplo de esos instrumentos es el ciclo Plan-Do-Check-Act
(PDCA), el cual funciona como medio de andlisis de la gestién de calidad y
fue util de revisar en el presente documento debido a lo idoneo que resulto
para esta investigacion en el sentido de que la calidad ya no responde a una
postura fija, sino que, para que los servicios sean considerados de calidad,
es requerida su reformulacion en el tiempo de modo que se de paso a un

acercamiento continuo y gradual (Da Fonseca & Miyake, 2006).

Este ciclo, al igual que los procedimientos fundamentales de resolucion
de problemas, hace posible el afinamiento gradual de cualquier actividad o
fase en una gestion dentro de una empresa o institucion y, ademas, sus
efectos positivos no solo sirven para afrontar obstaculos puntuales, sino que,
si se aplica de manera periddica o continua, asegura la evolucién paso a

paso en la gestion de los procesos, utilidad que resulta fundamental para
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toda organizaciéon hoy en dia, sea que persiga objetivos de lucro o no
(Camison et al., 2006).

Los origenes de este método datan de 1940, es decir, el dltimo siglo
culminado; la persona a la que este método fue atribuido inicialmente fue
W.A. Shewhart, por lo cual, uno de los nombres con los que se le conoce es
también: el ciclo de Shewhart (Isniah et al., 2020); no obstante, esa no seria
la Unica denominacién que recibiria, puesto que, Deming recogi6 el
procedimiento y aplico sus métodos en la década de los 50 en Japén, de
modo que el ciclo también pasé a denominarse: ciclo de Deming, siendo que,
inclusive, la popularizacién del término en relacion a Deming fue mayor

respecto a quien realmente disefio este procedimiento (Ishikawa, 2003).

Por su parte, Ishikawa también fue un experto que desarrolld interés
por esta herramienta a partir de la creacion y difusién por parte de Shewhart,
de manera que la estudio y aplicé en Japon con el objetivo de incrementar la
calidad, descubriendo que, si ésta se aplicaba de manera recurrente y
controlada, podia conseguir el logro de muchas metas corporativas,
constituyendo asi un procedimiento versatil y estratégico (Galgano, 1995).
Asimismo, Ishikawa llamé al método con el nombre de “ciclo de control” vy,
desde su percepcion, el PDCA debia de ser dividido en 4 aspectos para
comprender y aplicar mejor sus efectos, y debia de ser ejecutado en 6

escalones ciclicos (Ishikawa, 2003).

La planificacién es el primer proceso y consiste en establecer los
propdsitos o metas que se requieren. En ese sentido, estos propdsitos o
metas deben de estar bien delimitados y evitar mostrar solo intenciones
como “aumentar la rapidez del servicio” o “reducir costes”, puesto que lo que
se necesita son objetivos cuantificables en el tiempo y en cantidad, si no, su
utilidad es practicamente nula (Chacon & Rugel, 2018). Por ese motivo es
gue seria mas apropiado emplear expresiones en las que se establezcan
cantidades y plazos, como, por ejemplo: “limitar al 5% los costes desde el

mes de abril”, de esa manera se asegura la vigilancia del logro de los
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objetivos y se pueden ir realizando retroalimentacién para reajustar los

procesos (Chacon & Rugel, 2018).

No obstante, este paso no es el Unico, ya que es muy poco Util
establecer metas y tiempos si no se definen los medios para conseguirlas,
es por eso que la siguiente fase consiste en puntualizar los métodos, los
cuales deben de consistir en estandares y concepciones operativas que se
ajusten a los procesos de forma tal que exploten al maximo sus efectos
(Schwartz & Vasquez, 1995). Asimismo, estas especificaciones en el como,
deben de guardar ilacion y permitir distribuir las actividades entre las
diferentes personas involucradas, de manera que cada uno asuma un rol o

conjunto de roles y responsabilidades (Schwartz & Vasquez, 1995).

Ademas de planificar y establecer modos de realizar las actividades, es
necesario pasar a la etapa “DO”, el cual consiste en transmitir lo programado,
sin embargo, para hacer posible esto, se requiere transmitir lo definido en los
pasos previos, es decir comunicar y verificar el dominio cognitivo del plan por
parte de los responsables, que entiendan los porqués y los para qué de los
métodos y los objetivos (Matsuo & Nakahara, 2013). Ademas, esta fase no
se lleva a cabo de cualquier forma, sino que, la transmision de los planes
debe de producirse en tres niveles: en grupo, de los de mayor jerarquia a los
operarios, y de colaborador a colaborador de forma horizontal, de manera
gue quede clara la reparticion del trabajo y la delegacion de este, todo para
llevar a la realidad apropiadamente lo planificado (Matsuo & Nakahara,
2013).

Con respecto a la fase de verificacibon o CHECK, se entiende que
consiste en determinar si los objetivos planeados se estan llevando a cabo y
en qué medida se estan consiguiendo; esto se puede hacer por medio de la
revision de resultados y la respectiva comparacion de los mismos con lo que
se planifico alcanzar, puesto que, es importante que, de esta fase se obtenga
una idea clara de la medida en la cual los objetivos han sido cumplidos o, en

su defecto, el grado de incumplimiento de las metas, informacion que se
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hace util en la reformulacién de los objetivos y los procesos (Kholif et al.,
2018).

De forma mas puntual, esta etapa puede concretarse a través del
analisis de dos aspectos: por un lado, vigilando los entornos en los cuales se
realiza el trabajo, revisando los requerimientos y si se cumplen, asimismo si
los procedimientos estan ejecutandose de acuerdo al plan; por otro lado, la
verificacion se realiza por medio de la revision de los resultados que se estan
obteniendo y si son consistentes con las proyecciones. La importancia de
este paso es muy grande y su impacto puede ser muy Util si se toma en
cuenta que el analisis de los resultados debe de ser el eje principal de esta
fase, ya que, si no se estan cumpliendo los objetivos, no sirve de mucho
seguir manteniendo las caracteristicas de los procesos, sino que la
retroalimentacion apunta a que se identifiquen aquellos aspectos que deben
de ser modificados para producir resultados diferentes y cada vez mas

satisfactorios (Ishikawa, 1994).

En cuanto a la naturaleza de lo verificable, no todos estan
estrechamente asociados a las necesidades de obtener calidad en los
procesos, ya que también deben de ser controlados aquellos con naturaleza
de soporte, como, por ejemplo: el volumen de las ventas, cantidad de la
produccion y los costos unitarios. Los temas que se observan en este punto

no presentan limite impuesto por el concepto de la calidad (Petersen, 1999).

Por ultimo, la fase de Actuar o etapa ACT, que depende de dos
escenarios opuestos. En el caso de que los resultados preliminares se
lograran segun lo estimado en la planificacién y se verificaran en la fase de
control, las acciones apuntarian a buscar reforzar las condiciones que han
permitido ese logra para, asi, seguir generando el resultado esperado de
forma sostenible. Por el contrario, si los propdsitos no pudieron ser
alcanzado, las acciones irdn orientadas a diagnosticar los procesos con el
objetivo de descubrir las razones por las cuales no se alcanzo lo planificado,

ademas se buscard identificar aquellas partes de los procesos en donde
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podrian estar sucediendo las fallas, todo con el objetivo de suprimir los
defectos y proceder con la renovacion del ciclo de PDCA desde su fase inicial
(Jagusiak, 2017).

Por otra parte, en cuanto a las concepciones que intentan definir la
calidad de atencién, se puede mencionar que es vista en relacion con la
satisfaccion que se produce en los clientes al recibir un producto o servicio
gue consigue generar complacencia; asimismo, Gonzalez quien reviso la
teoria de Deming (1989) y manifestd que la calidad de servicio puede ser
percibida en niveles de satisfaccion que van desde el mas bajo y que
consiste en la plena insatisfaccion, hasta el extremo de la complacencia total,
dejando en claro asi que el analisis de la calidad no puede ser abordado
desde una perspectiva dicotbmica, sino que es mas conveniente un estudio

con grados de satisfaccion (Gonzalez, 2006).

Aportando una perspectiva complementaria, Bustamante et al. (2019)
concibieron de la calidad de servicio definiciones basadas en las teorias de
Horovitz (1991), las cuales mencionan esto: la calidad debe de tomar como
eje fundamental la perspectiva del usuario del producto o servicio, ya que su
idea de lo que significa la complacencia es la que importa al final,
confirmando o invalidando la contundencia o utilidad de los estandares
técnicos de produccion a atencion respecto a la calidad; asimismo, en base
a la percepcidon de excelencia del cliente es que las organizaciones pueden
establecer procesos, parametros y metas que consigan cumplir con esas
expectativas; en ese sentido, las normas y estandares de calidad no existen
como tal sino que dependen de lo que finalmente produce satisfaccion al

usuario, no al productor o fabricante (Bustamante et al., 2019).

Debido a que se ignora este aspecto clave es que existen muchas
propuestas comerciales que, aun cuando cumplen meticulosamente con
estandares utilitarios y procedimientos aparentemente bien controlados, no
alcanzan a generar complacencia suficiente como para destacar de entre

otros productos o servicios similares. Las caracteristicas en si mismas o los
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estandares por si solos no garantizan la adhesién de clientes ni la
fidelizacién, sobre todo si no se toma como guia principal lo que el usuario
esperarecibir o lo que el cliente considera como satisfactorio; en ese sentido,
las organizaciones no pueden establecer por si mismas lo que significa
calidad, sino que deben de descubrir de alguna forma certera la opinion de
la clientela (Miralles & Gallo, 2006).

Esto ocurre debido a la subjetividad que implica el concepto mismo de
calidad, ya que no existe ni existird un consenso uniforme sobre lo que puede
considerarse complaciente, agradable y pleno y lo que no, de manera que
descubrir los indicios de la excelencia dependen de un proceso sistematico
y constante, ya que, la calidad no solo es valorada de formas variadas entre
persona y persona, sino que un mismo individuo puede cambiar de opinién
en diferentes momentos de su dia a dia, de su contexto social y de sus
etapas de vida, sentando asi la idea de que la calidad es un constructo que
debe de replantearse sobre la marcha y que se debe de crear un sistema de
investigacion que permita el armado del concepto de cada empresa
(Redhead, 2015).

Por otro lado, también se dice de la calidad que no se basa siempre en
objetos concretos, es decir, que lo que en realidad se entrega siempre como
percepcion de calidad es un conjunto de sensaciones o ideas con las que el
producto o servicio es asociado, de manera que, si existiesen empresas
dedicadas a ofrecer directamente esas ideas 0 sensaciones, ellas tendrian
tanto 0 mas éxito que aquellas que producen bienes o servicios tangibles,
razon por la cual, en estas ultimas décadas han hallado sustento modelos
de negocio en los que lo que se brinda al usuario no tiene una parte concreta
gue sea la base del valor agregado sino que, ese valor obedece mas a la
percepcion que vende y a las sensaciones que producen en el cliente
(Sarmiento, 2015).

Otro aspecto destacado de la calidad es que requiere ser replanteada

de manera constante, y que eso exige estrategias de evolucion continua con
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las que, incluso, sea posible predecir los cambios que presentara la
satisfaccion del cliente, de modo que las organizaciones estén preparadas
para cubrir futuras demandas, y es que, en el tema de los servicios y
productos, el que establece la vanguardia empleando un sistema de
proyeccion de las necesidades y expectativas termina por acaparar mayor
cuota de mercado y dejar una sensacion de innovacién con muchas ventajas

sobre la competencia (Alvarez et al., 2006).

Ademas, aunque el usuario es un eje importante en la busqueda de la
calidad, los empleados que contribuyen con su esfuerzo a darle soporte a la
calidad en la realidad también deben de recibir atencién constante; en ese
sentido, las empresas requieren concentrarse en proveer a los
colaboradores de todo lo que necesitan para maximizar el logro de los
resultados, y esto no se circunscribe al aspecto técnico de la produccion y
atencion, sino también a la gestion de condiciones en el trabajo que influyan
positivamente en la actitud y enfoque de los colaboradores, ya que, su
percepcion de la calidad del trabajo también incide en la calidad que se

entrega al usuario final (Pérez, 2006).

En consonancia al hecho de que el cliente define lo que es satisfactorio
y lo que no, se debe de considerar la forma en como es que el usuario provee
la informacién requerida para poder descubrir cual es su percepcion de la
calidad. Por esa razén es que es de mucha importancia prestar atencion a
las situaciones en las que los clientes se sienten en libertad de manifestar
sus necesidades personales y las percepciones que recibieron en alguna
experiencia cercana con productos y servicios que adquirieron; encontrar la
manera de recoger esa informacion en momentos clave puede ser decisivo
para desarrollar planes y estrategias efectivas en la consecucién de la
calidad (Morais et al., 2013).

En ese sentido, existen muchas formas de captar esa informacion para

posteriormente poder analizarla y sacar conclusiones valiosas. Una de esas

16



maneras es una metodologia denominada SERQUAL, la cual divide la

cuantificacion de la calidad en 5 dimensiones (Prieto, 2017):

Fiabilidad: la cual consiste en el cumplimiento del servicio como se acordo
con el usuario, de manera que se asiente en el pensamiento y percepcion
del mismo la certeza de eficiencia (con la buena administracién de recursos
y tiempo) y eficiencia (con el logro del objetivo de satisfaccion plena del
cliente), todo esto a modo de asentar en el cliente la idea de una entrega
constante de resultados que terminen formando parte de la identidad de la
empresa dentro de la mente del usuario (Prieto, 2017).

Tangibilidad: en este aspecto se considera a la naturaleza concreta de la
calidad, es decir la que puede ser percibida por los sentidos claramente, por
ejemplo: la infraestructura, el personal, material impreso con informacion,
etc., puesto que, aun cuando el centro del valor agregado corresponde a un
aspecto intangible como el de las sensaciones y las ideas, siempre se tiene
como fundamento una parte concreta con la que el cliente tiene que
interactuar para hacer contacto con lo ofrecido por la empresa (Oblitas,
2010).

Seguridad: es aquella que se infunde al usuario a través de comportamientos
qgue lo tranquilizan y que son emitidos por el personal de la empresa.
También forman parte de este aspecto aquellas capacidades y dominio que
deben de tener aquellos que estan a cargo, de manera que puedan absolver
cualquier duda del cliente; a diferencia de la confiabilidad que es una
sensacion que la empresa transmite en general, este atributo descansa en
lo competente del personal y las capacidades que debe de dominar para
dejar en claro de manera indirecta que el cliente puede ser guiado por los
colaboradores y atendido a plenitud en lo que necesite y enlo que la empresa
ofrecio satisfacer (Subauste, 2013).

Empatia: consiste en la personalizacion del servicio por cada usuario, de
manera que la organizacion permita cierta flexibilidad para que sus procesos
y tiempos se ajusten a los requerimientos del cliente en la mayor medida
posible, de manera que, la organizacién debe de mantener un margen de

adaptabilidad a la realidad del cliente, sobre todo la relacionada a sus
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sensaciones y expectativas, todo esto para incrementar las probabilidades
de éxito y la accesibilidad (Prieto, 2017).

Capacidad de respuesta: Se refiere a la forma en como los encargados de
asistir a los estudiantes y darles un servicio rapido y bueno, brindandoles
soluciones, cuando estos clientes tienen problemas que quieren resolver
pidiendo ayuda mientras tengan la disponibilidad a peticion de ellos
(Zeithaml y otros, 1988)
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacién:

La pesquisa correspondi6 a un estudio de tipo aplicado
(CONCYTEC, 2020), ya que fue implementada con el proposito de
aumentar el conocimiento respecto a la realidad problematica que se

decidi6 analizar.

Disefio de investigacion:

Fue de disefio descriptivo correlacional segin Sanchez y Reyes
(2015), esto debido a que se buscé describir y determinar la correlacion
entre la gestion de procesos y la calidad de la Escuela de Ingenieria de
Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable: Gestion de Procesos

De acuerdo al concepto de Mata (2015), la gestion por procesos se
refiere al enfoque que alinea a las diferentes actividades de produccion y
atencion hacia el cumplimiento del propésito de satisfacer los
requerimientos y lo esperado por el usuario externo o cliente, todo esto
utilizando como medio la disposicion y disefio de procesos que generen
la percepcidon de un alto valor agregado. Es por esto que la gestion por
procesos trae consigo la necesidad de reorientar los propdsitos de trabajo

y la actitud de los colaboradores hacia el objetivo mencionado.

En su definicidbn operacional, la gestion de procesos se midid a
través de las dimensiones de Sensibilizacion, Modelacién de Procesos,
Automatizacion de Procesos, Implementacién, Mejora continua, sus
indicadores fueron medidos en escala valorativa de 20 items. Es una

escala de medicion ordinal.
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3.3.

Variable: Calidad de atencién

En concordancia a la concepcion que tuvieron Parasuraman et al.
(1988), la calidad de atencién seria determinada por el conjunto de
comportamientos que se espera del cliente respecto a lo que se le ofrece
a través del servicio, de modo que, la calidad de atencion y sus
lineamientos se disefian a partir de la informacién que se genera del roce

con el usuario externo.

En su definicion operacional, la calidad de atencién se evaluo
mediante un cuestionario que mide cinco dimensiones: Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, con 22 items.

Es una escala de medicion ordinal.

Poblacidén, muestray muestreo
Poblacion:

La poblacion estuvo conformada por 50 colaboradores de la Escuela
de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022,

por representar poca inversion y tiempo se aplicé a toda la poblacion.

Criterios de inclusion:

- Personal Administrativo contratado

- Personal de la Escuela de Ingenieria de Sistemas

- Personal que brindd su consentimiento para acceder a la

investigacion.

Criterios de exclusion:

- Personal administrativo que no se encontr6 en condiciones de
responder los cuestionarios

- Personal de vacaciones o de licencia

- Personal practicante.

- Personal que no deseo participar en la investigacion
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Muestreo

Se realizé un muestreo por conveniencia de tipo no probabilistico en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una
Universidad Particular de Lima 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:

Se utiliz6 como técnica la observacion, puesto que se observd
directamente a la poblacion de estudio y la encuesta, por medio de la
aplicacion de los cuestionarios de Gestion de procesos y calidad de
atencion, se decidi6 emplear la técnica de encuesta, la entrevista y

observacion.

Instrumentos:

Se utilizé una ficha de recoleccion de datos agregado a la encuesta
para la observacion de la poblacion; ademas, para el acopio de datos se
usé como instrumentos el cuestionario de Gestion de procesos y el
cuestionario de calidad de atencion, elaborado con cierta cantidad de
items a partir de los indicadores de cada variable de estudio.

Para realizar la cuantificacion de la variable Gestidn de procesos
se usO un cuestionario que esta conformado por 20 items, distribuidos
en 5 dimensiones: Sensibilizacion, Modelacion de Procesos,
Automatizacion de Procesos, Implementacién, Mejora continua,
basandose en una escala Likert de 5 puntos. Por otro lado, para calcular
la variable Calidad de atencién fue aplicado también un cuestionario que
esta constituido por 22 items, repartidos en 5 dimensiones: Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, basandose

en una escala Likert de 5 puntos.

Validez de los instrumentos:
Este atributo fue sustentado a través la técnica a la que mas se
recurre hasta la actualidad, es decir, el juicio de expertos, se validd

nuevamente por expertos que determinaron su aplicabilidad por medio
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de una matriz de validacion.

Confiabilidad de los instrumentos:

La calificacion y establecimiento de la cifra de fiabilidad original de
los instrumentos fue para calidad de atencién de 0.698 y para gestion de
procesos de 0.913; se determin6 con la prueba de Alpha de Cronbach,
gue cabe la posibilidad de obedecer a los niveles de regular, bueno y
excelente de acuerdo a lo propuesto por George y Mallery (2003).

3.5. Procedimientos

Se gestiond en primer lugar el acceso a la institucion, ademas que
se eligio a colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una
Universidad Particular de Lima, que se encontraron trabajando durante el
afio 2022, tanto en modalidad en linea o de forma presencial y fisica en la
institucion, obteniendo informacion a través de la aplicacion de una ficha
de recoleccion de datos y el consentimiento informado para
investigaciones cientificas; inmediatamente después de determinada la
poblacién, fue completada la ficha de datos que dio lugar al uso del primer
instrumento: Cuestionario de Gestion de procesos, esto para evaluar la
efectividad inherente a su aplicacion; luego se ejecuto el otro instrumento
a cada grupo: Cuestionario de calidad de atencién, y a continuaciéon de
este paso, se depositd la data en una base informativa para que fuera
desarrollado el proceso estadistico que fue necesario para conseguir o

necesario para la obtencién de los resultados esperados en el estudio.

3.6. Método de analisis de datos
El procedimiento que se decidi6 emplear para procesar la
informacion en esta pesquisa consistio en el programa SPSS version 26,
lo que se obtuvo en informacién pasé por procesos de examinacion,
interpretacion y ubicacién en tablas de tipo estadistico ajustadas a las
metas que se establecieron por medio de los objetivos del estudio. Entre
los estadisticos descriptivos utilizados estuvieron la media, desviacion

estandar y el indice de simetria y curtosis conjunta que con valores K2
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mayores a 5.99 determinaron una reparticion que no correspondio a lo
considerado normal, razon por la que las asociaciones fueron examinadas
a través del coeficiente de correlacion de Spearman, ponderando la
magnitud de la influencia mediante el criterio de Cohen (1988)
fundamentando los valores de rs entre 0 - .10 como un relacion Trivial, .11

- .30 Pequefio, .31- .50 Moderado, .51 a mas como Grande.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se realiz6 manteniendo la rigurosidad
académica que exige el tema, solicitando el consentimiento informado de
la poblacion investigada, buscando ademas respetar los principios
éticos del reporte Belmont de beneficio, no maleficencia y autonomia
para garantizar el acceso a informacion confiable, sin transgredir ninguna
norma ética, para garantizar la calidad de la investigacion se aplicaron
principios éticos de beneficencia, sin alterar la informacion y resultados
obtenidos (Beauchamp & Childress, 2011). También se desarrollé segun
los lineamientos determinado por la universidad y de la institucion en

estudio.
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V. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de Gestion de procesos en colaboradores de una universidad particular de

Lima 2022.

Variable Buena Regular Deficiente  Total

Dimensiones n % n % n % n

Gestion de procesos 0O 0 19 38 31 62 50
Sensibilizacion 7 14 16 32 27 54 50
Modelacién de procesos 7 14 16 32 27 54 50
Automatizacion de procesos 5 10 19 38 26 52 50
Implementacion 6 12 16 32 28 56 50
Mejora continua 5 10 16 32 29 58 50

En la tabla 1, se aprecio una gestion de procesos de nivel deficiente en un

62%, lo cual se explica por una deficiente sensibilizacion en un 54%, modelacion

de procesos en un 54%, automatizacion de procesos en un 52%, implementacion

en un 56% y mejora continua en un 58% de los colaboradores de una universidad

particular de Lima 2022.
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Tabla 2
Nivel de calidad de atencién en colaboradores de una universidad particular de
Lima 2022.

Variable Buena Regular Bajo Total
Dimensiones n % n % n % n

Calidad de atencién 1 2 17 34 32 64 50
Tangibilidad 3 6 18 36 29 58 50
Fiabilidad 6 12 11 22 33 66 50
Capacidad de respuesta 2 4 20 40 28 56 50
Seguridad 7 14 10 20 33 66 50
Empatia 4 8 17 34 29 58 50

En la tabla 2, se evidencié una Calidad de atencion de nivel bajo en un 64%, lo cual
se explica por un nivel bajo en las dimensiones tangibilidad en un 58%, fiabilidad
en un 66%, capacidad de respuesta en un 56%, seguridad en un 66% y empatia en
un 58% de los colaboradores de una universidad particular de Lima 2022.



Andlisis de la normalidad

Tabla 3
Andlisis descriptivo de la normalidad de la Gestién de procesos y la Calidad de

atencion en colaboradores de una universidad particular de Lima 2022.

Variables M Me DE R K2
Gestion de procesos 37.68 34 1466 48 5.93
Sensibilizacion 7.14 6 3.45 11 5.89
Modelacién de procesos 9.46 9 3.84 15 3.28
Automatizacion de procesos 12.06 11 5.08 21 3.56
Implementacion 9.02 9 3.80 17 451
Mejora continua 9.10 7 3.87 14 559
Calidad de atencion 48.74 48 1437 61 1.28
Tangibilidad 9.14 9 3.90 15 3.87
Fiabilidad 8.84 8 3.66 15 492
Capacidad de respuesta 11.36 11 3.95 16 2.87
Seguridad 8.46 7 3.92 14 6.17
Empatia 10.94 10 5.04 19 4.81

Nota: M: media; Me: Mediana; DE: Desviacion estandar; R: Rango; K?: Simetria y
curtosis conjunta

En la Tabla 3, se analizé la distribucion de las variables a correlacionar segun
los objetivos planteados, encontrandose un indice de simetria y curtosis conjunta
K2 con valores menores a 5 .99, describiendo una distribucién normal en la variable
gestion de proyectos y sus dimensiones, al igual que en la variable calidad de
atencion, decidiéndose medir la relacion mediante el coeficiente de correlacion de
Pearson. Ademas, se presentan medidas de tendencia central en la media,
mediana, de dispersion en la desviacion estandar y rango que sirvieron de punto
de referencia para evaluar cambios por la aplicacion de las recomendaciones de la

presente investigacion.



Andlisis de las relaciones

Hipotesis general

He:  Existe relacién entre la gestion de procesos y la calidad de atencion en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Ho:  No existe relacion entre la gestion de procesos y la calidad de atencién en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Regla de decision

Rechazar Hpsir= .10

Evidencia estadistica

Tabla 4
Relacion entre la gestion de procesos y calidad de atencion en colaboradores de

una universidad particular de Lima 2022.

Variables r Magnitud
Gestion de procesos Calidad de atencion 51 Grande
Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson

En la tabla 4, se demostr6 una relacion directa de magnitud grande (.50 < r <
1.00) entre la gestion de procesos y la calidad de atencion (r=.51) en colaboradores
de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima
2022.

Decision

Con base en la evidencia, se decidi6 rechazar Ho.



Hipotesis especifica 1

Hi:  Existe relacion entre la sensibilizacion y la calidad de atencién en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Ho:  No existe relacién entre la sensibilizacion y la calidad de atencion en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Regla de decision

Rechazar Hpsir= .10

Evidencia estadistica
Tabla 5
Relacion entre la sensibilizacion y calidad de atencion en colaboradores de una

universidad particular de Lima 2022.

Variables r Magnitud
Sensibilizacion Calidad de atencion 49  Moderada
Nota: r: Coeficiente de correlacion de Pearson

En la tabla 5, se demostré una relacion directa de magnitud moderada (.30
< r <.50) entre la sensibilizacion y la calidad de atencion (r=.49) en colaboradores
de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima
2022.

Decision

Con base en la evidencia, se decidi6 rechazar Ho.



Hipo6tesis especifica 2

Ho:  Existe relacion entre la modelacion de procesos y la calidad de atencion en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Ho:  No existe relacién entre la modelacién de procesos y la calidad de atencion
en colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una

Universidad Particular de Lima 2022.
Regla de decision

Rechazar Hpsir= .10

Evidencia estadistica
Tabla 6
Relacion entre la modelacion de procesos y calidad de atencién en colaboradores

de una universidad particular de Lima 2022.

Variables r Magnitud
Modelacién de procesos Calidad de atencion 46  Moderada
Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson

En la tabla 6, demostro una relacion directa de magnitud moderada (.30 <r
< .50) entre la modelacion de procesos y la calidad de atencién (r=.46) en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Decision

Con base en la evidencia, se decidi6 rechazar Ho.



Hipodtesis especifica 3
Hs:  Existe relacion entre la automatizacién de procesos y la calidad de atencion
en colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una

Universidad Particular de Lima 2022.

Ho:  No existe relacidon entre la automatizacion de procesos y la calidad de
atencion en colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una

Universidad Particular de Lima 2022.
Regla de decision

Rechazar Hpsir= .10

Evidencia estadistica
Tabla 7
Relacion entre la automatizacion de procesos y calidad de atencidn en

colaboradores de una universidad particular de Lima 2022.

Variables r Magnitud
Automatizacion de procesos Calidad de atencion .50 Grande
Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson

En la tabla 7, demostré una relacién directa de magnitud grande (.50 <r <
1.0) entre la automatizacion de procesos y la calidad de atencién (r=.50) en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Decision

Con base en la evidencia, se decidi6 rechazar Ho.



Hipotesis especifica 4

Hs:  Existe relacion entre la implementacion y la calidad de atencion en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Ho:  No existe relacion entre la implementacion y la calidad de atencidén en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Regla de decision

Rechazar Hpsir= .10

Evidencia estadistica
Tabla 8
Relacion entre la implementacion y calidad de atencion en colaboradores de una

universidad particular de Lima 2022.

Variables r Magnitud
Implementacion Calidad de atencion 40 Moderada
Nota: r: Coeficiente de correlacion de Pearson

En la tabla 8, demostro una relacion directa de magnitud moderada (.30 <r
< .50) entre la implementacion y la calidad de atencion (r=.40) en colaboradores de

la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022.

Decision

Con base en la evidencia, se decidi6 rechazar Ho.



Hipotesis especifica s

Hs:  Existe relacién entre la mejora continua y la calidad de atencion en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Ho:  No existe relacion entre la mejora continua y la calidad de atencion en
colaboradores de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Regla de decision

Rechazar Hpsir= .10

Evidencia estadistica
Tabla 9
Relacion entre la mejora continua y calidad de atencion en colaboradores de una

universidad particular de Lima 2022.

Variables r Magnitud
Mejora continua Calidad de atencion 48 Moderada
Nota: r: Coeficiente de correlacion de Pearson

En la tabla 9, demostr6 una relacion directa de magnitud moderada (.30 <r
< .50) entre la mejora continua y la calidad de atencién (r=.48) en colaboradores de

la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022.

Decision

Con base en la evidencia, se decidi6 rechazar Ho.



DISCUSION

Al revisar los resultados de la investigacion que pretendioé conocer la
relacion entre la Gestion de procesos y la calidad de atencién brindado en
la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022, se presentaron los siguientes hallazgos:

Los resultados generales encontraron que existié una relacion entre la
gestion de procesos y la calidad de atencion de la Escuela de Ingenieria de
Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022, esto concuerda con
lo hallado por Paredes (2020) en su estudio realizado en instituciones de
educacion superior publica de Ecuador, el cual tuvo como objetivo conocer
si habia asociacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencion
desde la percepcion tanto de alumnos como de la plana docente. Del mismo
modo, los hallazgos de Bao et al. (2020) en una escuela de posgrado en
Huanuco, Peru, dieron cuenta del vinculo importante entre estas dos
variables, resultados que cabria esperar si se toma en cuenta lo mencionado
por Redhead (2015) quien hizo hincapié en el hecho de que el fundamento
de la calidad es una excelencia que depende tremendamente de un proceso
sistematico y constante, caracteristicas que, segun Camisén et al. (2006) son
inherentes a la gestidn por procesos, ya que ésta cuenta, entre otros pasos,
con fases como la mejora continua y la modelacién de procesos. No
obstante, aunque los aportes de las investigaciones citadas y la teoria se
respaldan mutuamente, también se ha encontrado algun antecedente que
puede diferir con lo que se pretende extrapolar; en ese caso, en la pesquisa
llevada a cabo por Cadena et al. (2019) en un establecimientos de salud de
Quito y Rumifiahui en Ecuador no se hallé vinculo contundente y significativo
entre la gestion por procesos y la calidad de atencidén percibida por los
usuarios, razon por la cual podria estar en discusion si la calidad de atenciéon
realmente depende de gestionar los servicios con un esquema de procesos
en toda clase de servicios o depende en gran medida del rubro al que se

hace referencia.
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En cuanto al objetivo especifico 1, se pudo hallar que existi6 una
relacion entre la sensibilizacion de la gestién de procesos y la calidad de
atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022; esto concuerda con lo hallado por Paredes (2020)
en su investigacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio en
instituciones publicas en Ecuador; en esta pesquisa el autor alcanzé a
determinar que la dimensién de direccion tuvo una relacion mas destacada
que las demas en la calidad que finalmente seria percibida por los
estudiantes, siendo que la sensibilizacion es un proceso que se corresponde
con la direccién si se toma en cuenta la concepcion de Matsuo y Nakahara
(2013) quienes manifestaron que dirigir implica sensibilizar comunicando la
importancia de los procesos y trabajar en mantener claro el enfoque de la
gestion por parte del personal de toda la organizacién; por otra parte, de
acuerdo a los mismos autores, la importancia de este proceso en la calidad
de atencibn es remarcable ya que, la sensibilizacion permite la
predisposicion de los empleados a ejecutar sus actividades con una idea
clara en la busqueda de la calidad. En discrepancia con este punto, Cadena
et al. (2019), en su investigacion que no determind vinculo entre las variables
generales, la importancia de la sensibilizacion fue pobre en su incidencia
sobre la calidad, ya que el puntaje general de la calidad percibida por los
usuarios fue bueno y, aunque la sensibilizacién fue pobre, esto no tuvo

incidencia en aquella variable.

En cuanto al objetivo especifico 2, se pudo hallar que existi6 una
relacion entre la modelacion de procesos y la calidad de atencion de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima
2022; esto concuerda con lo encontrado por Poveda (2020) en su
investigacion sobre la calidad de atencion y la gestion en PUCESA, Ecuador,
en la cual se pudo determinar que la modelacién de los procesos, es decir,
la tarea combinada de la planificacion y la organizacién, tuvo un porcentaje
alto de incidencia en la calidad de atencion; esto se asocid0 con lo
manifestado por Schwartz y Vasquez (1995) quienes mencionaron que no

sirve de mucho plantear buenos objetivos y concientizar a los trabajadores



si no se modelan y disefian apropiados procesos para conseguir las metas,
siendo que, sin una organizacion del sistema de atencion y produccion, la
calidad final ese vuelve incierta y poco probable. No obstante, en el estudio
de Cadena et al. (2019), la asociacion entre la calidad y la gestion por
procesos se mostré no significativa, realidad que no concordd con las

investigaciones y la teoria citada en el andlisis de esta dimension.

En cuanto al objetivo especifico 3, se pudo hallar que existi6 una
relacion entre la automatizacién de procesos y la calidad de atencion de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima
2022; esto concordd con lo descubierto por Montejano y Campos (2018)
quienes investigaron como la estrategia de automatizacion procesos incidia
en la calidad de empresas de diferentes rubros y tamafios (incluido el
educativo) en México; entre sus conclusiones se hallé que la automatizacion
es crucial para mejorar la calidad de atencién en empresas o instituciones
con mas de 11 trabajadores y menos de 250; esto guardd ilacion con lo
mencionado por Chacon y Rugel (2018) quienes manifestaron que es
requerida para una organizacion o empresa la reduccion de tiempos y de
costes para que las accesibilidad del cliente aumente mientras se reducen
las esperas, siendo que estos objetivos pueden verse plenamente cumplidos
a través de la automatizacion de procesos, sobre todo si se cuenta con una
gran cartera de clientes y de personal. Sin embargo, en la pesquisa de
Cadena et al. (2019), la relacién entre la automatizacion de procesos y la
calidad de atencion no fue concluyente, ya que, de las instituciones
analizadas, ninguna tenia la madurez administrativa y tecnolégica para la
implementacion de procesos automatizados, no obstante, la calidad
manifestada por los usuarios era destacada, de modo que no se justificaba

incidencia de esta dimension.

En cuanto al objetivo especifico 4, se pudo hallar que existi6 una
relacion entre la implementacién de procesos y la calidad de atencion de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima

2022; esto concordd con lo manifiesto por Bao et al. (2020) en su estudio de



una escuela de posgrado en Huanuco, en el cual encontré que la dimension
de ejecucion de procesos tuvo una notoria importancia sobre la calidad
percibida, asimismo, aunque para la denominacion de este aspecto en tal
estudio se empled el término “ejecucion”, la definicion que conlleva se
corresponde con la estrategia de implementacion medida en la presente
investigacion, esto se sustentd en lo dicho por Pérez (2006) quien menciond
gue la fase de ejecucion consiste en laimplementacion de todos los procesos
en un plano tangible, ya que, la sensibilizacién, el modelado de procesos y
la automatizacion no pueden tener una utilidad real si no se implementan
para que el personal pueda realizar sus actividades con el soporte requerido,
y es que la calidad no se verifica solo en la reaccién de los usuarios y clientes
sino también desde la implementacion de aspectos ergonomicos y
funcionales en los procesos que atraviesa el trabajador. Por otra parte, la
pesquisa de Cadena et al. (2019) resulto una evidencia de que la calidad de
atencion puede depender de otros factores distintos a la gestion por
procesos, puesto que, parte de sus conclusiones fue que, aun cuando el nivel
de implementacion en las instituciones analizadas fue muy bajo, de alguna

forma la calidad de atencidon tuvo una calificacion buena.

En cuanto al objetivo especifico 5, se pudo hallar que existi6 una
relacion entre la mejora continua de procesos y la calidad de atencion de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima
2022; esto concordd con lo resaltado por Carmona (2018) en su estudio de
la calidad de los servicios y la gestion de una universidad de Ucayali, en el
cual el autor pudo determinar, entre otras cosas, que la dimension de control
fue crucial para la percepcion de calidad de los alumnos tanto locales como
extranjeros; en esta dimension Kholif et al. (2018) resaltaron que en la etapa
de verificacion se lleva a cabo el control de los resultados y el constante
afinamiento de los procesos, siendo esto vital para la mejora continua, de
modo que con esta pesquisa y teoria se logré entender el papel destacado
de la mejora continua y el control en la calidad. Sin embargo, en el trabajo
de Cadena et al. (2019) se pudo observar la deficiencia de este proceso en

las instituciones estatales consultadas, siendo que, aun con una capacidad



de mejora baja y poco frecuente, los usuarios que acuden a estas
instituciones valoraron el servicio por encima de una calificacion regular,
razon por la cual se reiter6 la posibilidad de incidencia de otros elementos
como mas influyentes en la calidad de atencion.

Es asi que se pudo inferir de los hallazgos encontrados que esta
investigacion sustento la relacion existente entre la gestidén de procesos y la
calidad de atencion, que a nivel tedrico sustentd y se explicd en cuanto a la
necesidad que tienen los usuarios de que los procesos de atencion sean
eficientes; ademas de que el método utilizado fue pertinente para realizar
este tipo de estudios, pudiéndose tomar en cuenta para que las instituciones
educativas puedan usar dicho conocimiento para mejorar su gestion

administrativa segun la calidad de atencion ofrecida a sus usuarios.



VI.

CONCLUSIONES

Se concluy6 segun los resultados encontrados que:

1.

EXxisti6 relacion entre la gestion de procesos y la calidad de atencién de
la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022.

Existi6 relacion entre la sensibilizacion de la gestion de procesos y la
calidad de atenciéon de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una
Universidad Particular de Lima 2022.

Existio relacion entre la modelacion de procesos y la calidad de atencion
de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular
de Lima 2022.

Existio relacion entre la automatizacion de procesos y la calidad de
atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Existio relacion entre la implementacion de procesos y la calidad de
atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.

Existio relacion entre la mejora continua de procesos y la calidad de
atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se propusieron las siguientes recomendaciones:

1. Al director de escuela, realizar un plan de mejora continua de procesos

administrativos en la institucion que se oriente a satisfacer las
necesidades y expectativas de los estudiantes en pro de una mejor
calidad de atencion.

Al gerente de recursos humanos, sensibilizar los colaboradores del area
administrativa a fin de que puedan promover propuestas de cambio que
mejore los procesos de gestion actuales y se perciba una mejora en la
calidad de atencion de la universidad.

Al Director de escuela, solicitar la implementacion de un mapeo de
procesos administrativos que permitan redisefar los procesos de gestion
deficientes y se pueda implementar una planificacion de mejora del

tramite documentario.

Al encargado del area de informatica de la escuela, presentar una
propuesta de actualizacion de software para automatizar los procesos de
gestion a nivel documentario y econOmico que permitan una mejor

implementacion de los procesos administrativos.

Al director de escuela, implementar propuestas de mejora en cuanto a la
normativa actual, la logistica para las actividades programadas, el
organigrama, los procesos informaticos que se implementen luego de un

analisis de puntos estratégicos de la gestion actual.

Al director de escuela, qgue fomente procesos de mejora continua que
involucren al equipo especialista que se quede a cargo del monitoreo y
la supervision periddica de los procesos de gestion para una mejora de

la calidad de atencion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Gestion  La gestion de procesos es La gestion de procesos se Sensibilizacion Estrategia. Ordinal
de aquella a través de la cual medird a través de las Sensibilizacion al nivel
procesos se orienta el trabajo dimensiones de operativo.
basicamente hacia la Sensibilizacion, Introduccion de un

de
necesidades y expectativas
del

disefio de procesos de alto

satisfaccion las

cliente, mediante el
valor agregado. La Gestion
de Procesos implica un
cambio de paradigmas y un
cambio de actitud de las
la forma de

(Mata,

personas en
hacer el
2013)

trabajo.

Modelacion de Procesos,

proceso de cambio.

Automatizacion de
Procesos,
Implementacion, Mejora

continua, sus indicadores
seran medidos en escala

valorativa de 20 items.

Modelacion de

Procesos

de

Mapas de Procesos.

Construccion

Disefio y rediseiio de
los procesos
priorizados.
Documentacion de los
procesos.
Planificacion de la

implementacion.

Automatizacion

de Procesos

Herramientas
informaticos.

Interoperabilidad.




Implementacion

Elementos
estratégicos,
normativos, logisticos,
organizativos e
informaticos.
Implementacion  de

gestion.

Mejora continua

Equipo especialista.
Monitoreo de los

Calidad de Parasuraman, Zeithalm, &

atencion

Berry (1988) refiere que
percibe la calidad de
atencion mediante
conocidos aspectos
esenciales para manifestar
las conductas que se desea
obtener del usuario y la
oportunidad de estudiar los
conocimientos de calidad

creando una clave del éxito.

La calidad de atencion se
evaluard mediante un
cuestionario que mide
cinco dimensiones, con

22 items.

procesos.
Tangibilidad Elementos de

preferencia de los

clientes.
Fiabilidad Capacidad para

ejecutar el servicio.

Tiempo de espera.

Capacidad de

respuesta

Capacidad para
brindar alternativas de
solucion.

Satisfaccion de

necesidades del

Ordinal




cliente.
Capacidad para

brindar respuesta al

cliente.
Seguridad Comodidad

Confianza en el

servicio.
Empatia Atencion

individualizada.

Flexibilidad de horario




Anexo 2

Matriz de Consistencia: Gestion de procesos y Calidad de atencién de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una

Universidad Particular de Lima 2022

Variables Dimensiones Indicadores Problema general | Objetivo Hipotesis general | Disefio
General
Gestion De | Sensibilizacién | Estrategia. ¢, Cual es la | Determinar  la | Existe relaciéon | La
procesos Sensibilizacion | relacion entre la | relacion entre la | entre la gestion de | investigacion
al nivel | gestion de | gestion de | procesos y la|de tipo
operativo. procesos Yy la|procesos y la| calidad de | aplicado y
Introduccion de | calidad de | calidad de | atencion de la | disefo
un proceso de | atencion de la | atencion de la | Escuela de | descriptivo
cambio. Escuela de | Escuela de | Ingenieria de | correlacional
Modelaciéon de | Construccion de | Ingenieria de | Ingenieria  de | Sistemas de una
Procesos Mapas de | Sistemas de una | Sistemas de | Universidad Poblacion
Procesos. Universidad una Universidad | Particular de Lima | La poblacion
Disefio y | Particular de Lima | Particular de | 2022 esta
redisefio de los | 20227 Lima 2022 Hipotesis conformada
procesos especificas por 50
priorizados. Problemas Objetivos Existe relacion | colaboradores
Documentacion | Especificos especificos entre la | de una
de los procesos. | ¢Cual es la | Determinar  la | sensibilizacion de | Universidad
Planificacion de | relacion entre la | relacion entre la | la  gestion  de | Particular de
la sensibilizacion de | sensibilizacion | procesos y la | Lima 2022
implementaciéon. |la  gestion  de | de la gestion de | calidad de
Automatizacion | Herramientas procesos Yy la|procesos y la|atencibn de Ila|Instrumento
de Procesos informaticos. calidad de | calidad de | Escuela de | Se utiliz6 los
Interoperabilidad | atencion de la | atencion de la | Ingenieria de | siguientes
Escuela de | Escuela de | Sistemas de una | instrumentos
Ingenieria de | Ingenieria  de | Universidad




Implementacion

Elementos
estratégicos,
normativos,
logisticos,
organizativos e
informaticos.
Implementacion
de gestién.

Mejora continua

Equipo
especialista.
Monitoreo de los
procesos.

Calidad de
atencion

Tangibilidad

de
de

Elementos
preferencia
los clientes.

Fiabilidad

Capacidad para
ejecutar el
servicio.
Tiempo
espera.

de

Capacidad de
respuesta

Capacidad para
brindar
respuesta al
cliente.
Satisfaccion de

necesidades del
cliente.
Capacidad para
brindar
alternativas de

solucion.

Sistemas de una
Universidad
Particular de Lima
20227

¢.Cual es la
relacion entre la
modelacion de

procesos y la
calidad de

atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
20227

¢,Cual es la
relacion entre la
automatizacion de

procesos y la
calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
20227

Sistemas de
una Universidad
Particular de
Lima 2022

Determinar la
relacion entre la
modelacién de
procesos y la
calidad de
atencion de la

Escuela de
Ingenieria  de
Sistemas de
una Universidad
Particular de
Lima 2022

Determinar la
relacion entre la
automatizacion

de procesos y la
calidad de
atencion de la

Escuela de
Ingenieria  de
Sistemas de

una Universidad

Particular de Lima
2022

Existe relacion
entre la
modelacion de
procesos Yy la
calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
2022

Existe relacion
entre la
automatizacion de
procesos Yy la

calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
2022

Cuestionario
de Gestion De
procesos.

Cuestionario
de Calidad de
atencion.




Seguridad

Confianza en el
servicio.
Comodidad

Empatia

Atencion
individualizada.
Flexibilidad de
horario.

¢, Cual es la
relacion entre la
implementacion de

procesos Yy la
calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
20227

¢,Cual es la
relacion la mejora
continua de
procesos Yy la
calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
20227

Particular de
Lima 2022

Determinar la
relacion entre la
implementacion
de procesos y la

calidad de
atencion de la
Escuela de

Ingenieria  de
Sistemas de
una Universidad

Particular de
Lima 2022
Determinar la

relacion entre la
mejora continua
de procesos y la
calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria  de
Sistemas de
una Universidad
Particular de
Lima 2022

Existe relacion
entre la
implementacion de
procesos Yy la

calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
2022

Existe relacion
entre la mejora
continua de
procesos Yy la
calidad de
atencion de la
Escuela de
Ingenieria de
Sistemas de una
Universidad

Particular de Lima
2022




Anexos 03: Instrumentos

CUESTIONARIO PARA LA RELACION DE LA GESTION DE PROCESOS Y

CALIDAD DE ATENCION

Edad: Sexo:
Area de trabajo:
A continuacion, se presenta una serie de preguntas, que tiene como objetivo
conocer su opinion sobre la Gestién de Procesos y Calidad de atencion. Esta
informacion es andnima, por lo que solicito responda todas las preguntas con
sinceridad y de acuerdo a su experiencia laboral en esta Institucion. Agradezco

anticipadamente su colaboracion:

N° ITEMS Escala

Nunca | Rara | A Con Siempre
vez | veces | frecuencia

SENSIBILIZACION

1. | La Direccion y los Jefes de
Area conocen las estrategias
para implementar la Gestion
por Procesos en la

Institucion.

2. | La Direccion y los Jefes de
Area, sensibilizan las
actividades y resultados de la
gestion por procesos al nivel

operativo.

3. | La Direccién y los Jefes de
Area aplican y proponen
procesos de cambio en la

Organizacion.

MODELACION DE PROCESOS

4. | El Personal Administrativos e
involucrados en los procesos,

elaboran Mapas de Procesos




principales y de apoyo, parala
modelacion e implementacion

de la Gestion Por Procesos.

El personal Administrativo e
involucrados en los procesos,
elabora el disefio y redisefio
de los procesos priorizados,
aplicando  estandares vy
herramientas de gestion de

procesos.

Se documentan los disefios

de los proceso priorizados.

La Direccion, Jefes de Area 'y
Personal Administrativo,
establecen un plan integrado
de implementacion de gestion

de procesos.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Los especialistas Informaticos
desarrollan base de datos,
plataformas y  sistemas
especificos que requieren los

procesos.

Los especialistas aplican las
herramientas especificas para
la automatizacion del flujo del
trabajo que requieren los

procesos.

10.

El personal administrativo y
responsables de unidad vy
area cuentan con los

procesos ordenados.




11.

La institucion conoce y aplica
el Gobierno Electrénico y la

simplificacion administrativa.

12.

Los usuarios en sus tramites
presentan documentos
generados por la misma

institucion.

IMPLEMENTACION

13.

La Direccion y los Jefes de
Area, desarrollan actividades
de implementacion de
estrategias, implementacion
de normas, facilidad de
materiales logisticos y de

organizacion.

14.

El especialista en Informatica
garantiza el funcionamiento
de los sistemas que soportan

los procedimientos.

15.

Los trabajadores de Ila
Institucién se involucran en la
eficiente ejecucion de los

procesos.

16.

Existe compromiso de los
Directivos y Jefes de Area en
la eficiente ejecucidn de los

procesaos.

MEJORA CONTINUA

17.

La direccion conforma
equipos de mejora con
participacion de personal

capacitado y especializado.




18.

La direccion y los
especialistas  revisan las

condiciones y métricas de los

procedimientos establecidos.

19.

La direccion gestiona cursos

de capacitacion relacionada a

la gestion de procesos.

20.

El equipo de especialistas

revisa las condiciones del

proceso, establece las

métricas para disefar y

construir indicadores de

mejoras.

A continuacion, se presentan las siguientes preguntas en cuanto a tu institucion

N° ITEMS Escala
Nunca | Rara | A Con Siempre
vez |veces | frecuencia
TANGIBILIDAD
1. | Los muebles y equipos de
informatica tienen
apariencia moderna.
2. | Las instalaciones fisicas de
la institucion  educativa
superior se observan
atractivas.
3. | Los colaboradores

administrativos que atienden
en las oficinas de la
institucion educativa

superior tienen apariencia




pulcra.

Los materiales que usan en
las oficinas de la institucion
educativa superior (folletos,
dipticos, revistas, estados
de cuenta, etc.) son

visualmente atractivos

FIABILIDAD

Usted cumple con el tiempo
previsto para la atencion a

los usuarios

La institucion educativa
superior solucionara
sinceramente los problemas

de los usuarios.

El servicio de atencidén es
correcto para el usuario

desde su primera vez.

En la institucion educativa
superior los servicios que
brindan son atendidos en el

tiempo prometido

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Usted comete algun error
durante la prestacion del

servicio al usuario.

10.

Usted es comunicativo en la

atencion con el usuario.

11.

En la institucion educativa
superior brinda un servicio

con rapidez y prontitud

12.

Los colaboradores de la




institucion educativa
superior siempre  estan
dispuestos en ayudar vy
solucionar los problemas de

los usuarios.

13.| Los colaboradores
responden a sus
requerimientos de servicio
de informacién
EMPATIA

14.| El comportamiento de los
colaboradores transmite
confianza a los usuarios.

15.| Los usuarios sienten
seguridad al realizar sus
consultas.

16.| Ustedes muestran
amabilidad hacia los
usuarios.

17.| Usted le brinda
conocimientos suficientes al
usuario cuando le formula
una pregunta.
SEGURIDAD

18.| Usted nunca esta
demasiado ocupado para
responder a las preguntas
de los usuarios.

19.| Los horarios de trabajo de la

institucion educativa
superior estan conforme a

las necesidades de los




usuarios.

20.| Usted le ofrece una atencion
personalizada al usuario

21.| Usted se preocupa por
mejorar los intereses de los
usuarios.

22.| Usted comprende las

necesidades definidas que

tiene los usuarios.




Anexo 04: validacion por criterio de jueces
FICHA DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestion de Procesos y Calidad de Atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022

RESPUESTA VALORACION OBSERVACION Y/O
RECOMEMENDACIONES
2 2 RELACION RELACION RELACION RELACION
. i z| 8 El = § ENTRE LA ENTRE LA ENTRE ENTRE EL
DIMENSION INDICADOR ITEMS gl 82 | 9 28 | E | VARAIBLEY | DIMENSION | INDICADO | [TEMSYLA
gs| 25| 8 38| 8 A YEL RYEL OPCION DE
5 g E g = £ E‘ DIMENSION INDICADOR iTEMS RESPUESTA
© < 8 2 S| NO S| NO S| NO | SI NO
Estrategia Mantengo el vinculo laboral X X X X
en las mismas condiciones
que inicié
Sensibilizacién al Considero que la institucion X X X X
e, nivel operativo. ha respetado la normativa de
Sensibilizacion .
trabajo remoto
Introduccién de Tuve que adaptarme de X X X X
un proceso de forma rapida al trabajo
cambio. remoto ya que no habia
2 : tiempo de esperg ‘ ‘
2 Construccion de El Personal Administrativos e X X X X
§ Mapas de involucrados en los procesos,
% Procesos. elaboran Mapas de Procesos
'g principales y de apoyo, para
pe la modelacion e
é implementacién de la
Gestidn Por Procesos.
Modelacién Disefio y redisefio | El personal Administrativo e X X X X
de Procesos de los procesos involucrados en los procesos,
priorizados. elabora el disefio y redisefio
de los procesos priorizados,
aplicando  estandares vy
herramientas de gestion de
procesos.
Documentacion Se documentan los disefios X X X X
de los procesos. de los proceso priorizados.




Planificacion de la
implementacion

La Direccidn, Jefes de Area y
Personal Administrativo,
establecen un plan integrado
de implementacion de
gestion de procesos.

Automatizacio
n de procesos

Herramientas
informaticos

Los especialistas Informaticos
desarrollan base de datos,
plataformas y  sistemas
especificos que requieren los
procesos.

Los especialistas aplican las
herramientas especificas
para la automatizacion del
flujo del trabajo que
requieren los procesos.

Interoperabilidad

El personal administrativo y
responsables de unidad vy
drea cuentan con los
procesos ordenados.

La institucidn conoce y aplica
el Gobierno Electrénico y la
simplificacion administrativa.

Los usuarios en sus tramites

presentan documentos
generados por la misma
institucion.

Implementaci
on

Elementos
estratégicos,
normativos,
logisticos,
organizativos e
informaticos.
Implementacion
de gestion.

La Direccion y los Jefes de
Area, desarrollan actividades
de  implementacion  de
estrategias, implementacién
de normas, facilidad de
materiales logisticos y de
organizacion.

El especialista en Informatica
garantiza el funcionamiento
de los sistemas que soportan
los procedimientos.




Los trabajadores de la X
Institucion se involucranen la
eficiente ejecucién de los
procesos.

Existe compromiso de los X
Directivos y Jefes de Area en
la eficiente ejecucién de los
procesos.

La direccion conforma X
equipos de mejora con
. participacion de personal
Equipo capacitado y especializado.

especialista. La direccion y los
especialistas  revisan las
condiciones y métricas de los
procedimientos establecidos.

Mejora La direccidon gestiona cursos X
continua de capacitacion relacionada a
la gestidn de procesos.

Monitoreo de los El equipo de especialistas X

mejoras.

procesos. revisa las condiciones del

proceso, establece las
métricas para disefiar vy

Tatlané Alvarez Becerra
|

construir indicadores de
DNI: 32909853




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para recolectar datos acerca de la Gestién de
Procesos

OBJETIVO: Gestién de Procesos y Calidad de Atencién de la Escuela de Ingenieria de Sistemas
de una Universidad Particular de Lima 2022

DIRIGDO A: Al personal administrativo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una
Universidad Particular de Lima 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Alvarez Becerra, Tatiana
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:

Doctora en Planificacion y Gestion

VALORACION:

Muy pertinente Pertinente Regular | Deficiente

S

[ =

Tatiana AIv,L;\rez Becerra

DNI: 32909853



FICHA DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestion de Procesos y Calidad de Atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022

OBSERVACION Y/O
RESPUESTA VALORACION RECOMEMENDACIO
w ] NES
| RELACION . .
o . — RELACION . RELACION
< | DIMENSIO | \\picaDoR ITEMS E S E1 8o | Vamamie | ENTRELA | REGEON | ENTREEL
o N 8o| 58| a2l ccl 29 YLA DIMENSION | |NpicaDORY | ITEMS ¥ LA
s c2| 22| 38| 28] 58 | omensio Y EL EL ITEM OPCION DE
> OS| cE|l 2|03 c.2 N INDICADOR RESPUESTA
= S| = E ] o E N
z | Q9| < =19 Sl | o | S| NO|sI|NO[SI|NO
Elementos de | Los muebles y equipos de X X X X
preferencia de | informatica tienen apariencia
los clientes. moderna.
Las instalaciones fisicas de X X X X
la  institucion  educativa
superior se observan
atractivas.
c Los colaboradores X X X X
fg administrativos que atienden
— | Tangibilidad en las oficinas de la
L instituciéon educativa superior
@© tienen apariencia pulcra.
3 :
S Los materiales que usan en X X X X
© las oficinas de la institucion
g educativa superior (folletos,
© dipticos, revistas, estados de
©) cuenta, etc.) son visualmente
atractivos
Capacidad Usted cumple con el tiempo X X X X
para eje_ct_Jtar previsto para la atencién a
Fiabilidad el servicio. los usuarios




La institucion educativa
superior solucionara

sinceramente los problemas
de los usuarios.

El servicio de atencion es
correcto para el usuario

desde su primera vez.

Tiempo de En la institucién educativa
espera. superior los servicios que
brindan son atendidos en el
tiempo prometido
) Usted comete algun error
Capacidad durante la prestacién del
para brindar servicio al usuario.
respuesta al
cliente.

Usted es comunicativo en la
atencién con el usuario.

c idad Satisfaccion de En la institucién educativa
apgm a necesidades superior brinda un servicio
e - .
; con rapidez y prontitud
respuesta del cliente.
Los colaboradores de la
institucién educativa
superior siempre estan
. dispuestos en ayudar y
Capacidad ;
arag brindar solucionar los problemas de
p ) los usuarios.
alternativas de
solucion.
Los colaboradores
responden a sus
requerimientos de servicio
de informacién
) El comportamiento de los
. Confianza en
Seguridad

el servicio.

colaboradores transmite

confianza a los usuarios.




Los usuarios sienten
seguridad al realizar sus
consultas.

Comodidad

Ustedes muestran
amabilidad hacia los
usuarios.

Usted le brinda
conocimientos suficientes al
usuario cuando le formula
una pregunta.

Empatia

Flexibilidad de
horario

Usted nunca esta
demasiado ocupado para
responder a las preguntas

de los usuarios.

Los horarios de trabajo de la
institucion educativa
superior estan conforme a
las necesidades de los
usuarios.

Atencion
individualizada

Usted le ofrece una atencion
personalizada al usuario

Usted se preocupa por
mejorar los intereses de los
usuarios.

Usted comprende las
necesidades definidas que
tiene los usuarios.

-

Tatlarﬂla Alvarez Becerra

|
DNI: 32909853




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para recolectar datos acerca de la Gestion de Procesos
OBIJETIVO: Gestion de Procesos y Calidad de Atencidén de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022
DIRIGDO A: Al personal administrativo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Alvarez Becerra, Tatiana
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:

Doctora en Planificacion y Gestion

VALORACION:

Muy bueno Bueno Regular Malo

Tatiana Alvarez Becerra

DNI: 32909853



FICHA DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestion de Procesos y Calidad de Atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022

. BSERVACION Y
RESPUESTA VALORACION 0BS CION Y/0
RECOMEMENDACIONES
2 2 RELACION RELACION RELACION RELACION
. p | 8 E|l = 8 ENTRE LA ENTRE LA ENTRE ENTRE EL
(%] = 2 P
DIMENSION INDICADOR ITEMS 2 § § 3| g § ﬁ VARAIBLE Y DIMENSION INDICADO iTEMS Y LA
gl 2° 8 3° @ LA YEL RYEL OPCION DE
g| €= S = o . )
é g E gl £FE E_ DIMENSION INDICADOR iTEMS RESPUESTA
o < §
8 2 S| NO S| NO S| NO | Sl NO
Estrategia Mantengo el vinculo laboral X X X X
en las mismas condiciones
que inicié
Sensibilizacion al Considero que la instituciéon X X X X
S o nivel operativo. ha respetado la normativa de
Sensibilizacion .
trabajo remoto
Introduccién de Tuve que adaptarme de X X X X
un proceso de forma rapida al trabajo
cambio. remoto ya que no habia
tiempo de espera
“ Construccion de El Personal Administrativos e X X X X
§ Mapas de involucrados en los procesos,
3 Procesos. elaboran Mapas de Procesos
% principales y de apoyo, para
'g la modelacion e
pe implementacion de la
4] Gestion Por Procesos.
G} — — — -
Disefio y redisefio | El personal Administrativo e X X X X
Modelacién de los procesos involucrados en los procesos,
de Procesos priorizados. elabora el disefio y redisefio
de los procesos priorizados,
aplicando  estandares y
herramientas de gestion de
procesos.
Documentacion Se documentan los disefios X X X X
de los procesos. de los proceso priorizados.
Planificacién de la | La Direccion, Jefes de Area y X X X X
implementacion Personal Administrativo,




establecen un plan integrado
de implementacion de
gestion de procesos.

Automatizacié
n de procesos

Herramientas
informaticos

Los especialistas Informaticos
desarrollan base de datos,
plataformas y  sistemas
especificos que requieren los
procesos.

Los especialistas aplican las
herramientas especificas
para la automatizacion del
flujo del trabajo que
requieren los procesos.

Interoperabilidad

El personal administrativo y
responsables de unidad vy
drea cuentan con los
procesos ordenados.

La institucidn conoce y aplica
el Gobierno Electrénico y la
simplificacion administrativa.

Los usuarios en sus tramites

presentan documentos
generados por la misma
institucion.

Implementaci
on

Elementos
estratégicos,
normativos,
logisticos,
organizativos e
informaticos.
Implementacion
de gestion.

La Direccion y los Jefes de
Area, desarrollan actividades
de  implementacion  de
estrategias, implementacién
de normas, facilidad de
materiales logisticos y de
organizacion.

El especialista en Informdtica
garantiza el funcionamiento
de los sistemas que soportan
los procedimientos.

Los trabajadores de Ia
Institucion se involucran en la




eficiente ejecucién de los
procesos.

Existe compromiso de los
Directivos y Jefes de Area en
la eficiente ejecucién de los
procesos.

Mejora
continua

Equipo
especialista.

La direccion conforma
equipos de mejora con
participacion de personal
capacitado y especializado.

La direccion y los
especialistas  revisan las
condiciones y métricas de los
procedimientos establecidos.

Monitoreo de los
procesos.

La direccidon gestiona cursos
de capacitacién relacionada a
la gestidn de procesos.

El equipo de especialistas
revisa las condiciones del
proceso, establece las
métricas para disefiar vy
construir indicadores de
mejoras.

(ol izto—en

Violeta Claros Aguilar

DNI: 17894472




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para recolectar datos acerca de la Gestién de
Procesos

OBJETIVO: Gestién de Procesos y Calidad de Atencién de la Escuela de Ingenieria de Sistemas
de una Universidad Particular de Lima 2022

DIRIGDO A: Al personal administrativo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una
Universidad Particular de Lima 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Claros Aguilar, Violeta

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:
Doctora en Administracion

VALORACION:

Muy pertinente Pertinente Regular | Deficiente

Vol tsfo—en

Violeta Claros Aguilar

DNI: 17894472



FICHA DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestion de Procesos y Calidad de Atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022

OBSERVACION Y/O
RESPUESTA VALORACION RECOMEMENDACIO
w ] NES
| RELACION . .
o . — RELACION . RELACION
< | DIMENSIO | \\picaDoR ITEMS E S E1 8, | Vamamie | ENTRELA | REGEON | ENTREEL
o N 8o| 58| a2l ccl 29 YLA DIMENSION | |NpicaDORY | ITEMS ¥ LA
s c2| 22| 38| 28] 58 | omensio Y EL EL ITEM OPCION DE
> OS| cE|l 2|03 c.2 N INDICADOR RESPUESTA
= S| = E ] o E N
z | Q9| < =1 @ Sl | o | S| NO|sI|NO[SI|NO
Elementos de | Los muebles y equipos de X X X X
preferencia de | informatica tienen apariencia
los clientes. moderna.
Las instalaciones fisicas de X X X X
la  institucion  educativa
superior se observan
atractivas.
c Los colaboradores X X X X
fg administrativos que atienden
— | Tangibilidad en las oficinas de la
L instituciéon educativa superior
@© tienen apariencia pulcra.
3 :
S Los materiales que usan en X X X X
© las oficinas de la institucion
g educativa superior (folletos,
© dipticos, revistas, estados de
©) cuenta, etc.) son visualmente
atractivos
Capacidad Usted cumple con el tiempo X X X X
para eje_ct_Jtar previsto para la atencién a
Fiabilidad el servicio. los usuarios




La institucion educativa
superior solucionara

sinceramente los problemas
de los usuarios.

El servicio de atencion es
correcto para el usuario

desde su primera vez.

Tiempo de En la institucién educativa
espera. superior los servicios que
brindan son atendidos en el
tiempo prometido
) Usted comete algun error
Capacidad durante la prestacién del
para brindar servicio al usuario.
respuesta al
cliente.

Usted es comunicativo en la
atencién con el usuario.

c idad Satisfaccion de En la institucién educativa
apgm a necesidades superior brinda un servicio
e - .
; con rapidez y prontitud
respuesta del cliente.
Los colaboradores de la
instituciéon educativa
superior siempre estan
. dispuestos en ayudar y
Capacidad :
arag brindar solucionar los problemas de
p ) los usuarios.
alternativas de
solucién.
Los colaboradores
responden a sus
requerimientos de servicio
de informacion
) El comportamiento de los
. Confianza en .
Seguridad e colaboradores transmite
el servicio 3 ;
confianza a los usuarios.




Los usuarios sienten
seguridad al realizar sus
consultas.

Comodidad

Ustedes muestran
amabilidad hacia los
usuarios.

Usted le brinda
conocimientos suficientes al
usuario cuando le formula
una pregunta.

Empatia

Flexibilidad de
horario

Usted nunca esta
demasiado ocupado para
responder a las preguntas

de los usuarios.

Los horarios de trabajo de la
instituciéon educativa
superior estan conforme a
las necesidades de los
usuarios.

Atencion
individualizada

Usted le ofrece una atencion
personalizada al usuario

Usted se preocupa por
mejorar los intereses de los
usuarios.

Usted comprende las
necesidades definidas que
tiene los usuarios.

Volohirlo—omr

Violeta Claros Aguilar

DNI: 17894472




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para recolectar datos acerca de la Gestion de Procesos
OBIJETIVO: Gestion de Procesos y Calidad de Atencidén de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022
DIRIGDO A: Al personal administrativo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de Lima 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Claros Aguilar, Violeta
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:

Doctora en Administracion

VALORACION:

Muy bueno Bueno Regular Malo

Vol isto—en

Violeta Claros Aguilar

DNI: 17894472



FICHA DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestion de Procesos y Calidad de Atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022

. BSERVACION Y
RESPUESTA VALORACION 0BS CION Y/0
RECOMEMENDACIONES
2 2 RELACION RELACION RELACION RELACION
. p | 8 E|l = 8 ENTRE LA ENTRE LA ENTRE ENTRE EL
(%] = % P
DIMENSION INDICADOR ITEMS 2 § § 3| g § ﬁ VARAIBLE Y DIMENSION INDICADO iTEMS Y LA
gl 2° 8 3° @ LA YEL RYEL OPCION DE
g| €= S = o . )
é g E gl £FE E_ DIMENSION INDICADOR iTEMS RESPUESTA
o < §
8 2 S| NO S| NO S| NO | Sl NO
Estrategia Mantengo el vinculo laboral X X X X
en las mismas condiciones
que inicié
Sensibilizacion al Considero que la instituciéon X X X X
S o nivel operativo. ha respetado la normativa de
Sensibilizacion .
trabajo remoto
Introduccién de Tuve que adaptarme de X X X X
un proceso de forma rapida al trabajo
cambio. remoto ya que no habia
tiempo de espera
“ Construccion de El Personal Administrativos e X X X X
§ Mapas de involucrados en los procesos,
3 Procesos. elaboran Mapas de Procesos
% principales y de apoyo, para
'g la modelacion e
pe implementacion de la
4] Gestion Por Procesos.
G} — — — -
Disefio y redisefio | El personal Administrativo e X X X X
Modelacién de los procesos involucrados en los procesos,
de Procesos priorizados. elabora el disefio y redisefio
de los procesos priorizados,
aplicando  estandares vy
herramientas de gestion de
procesos.
Documentacion Se documentan los disefios X X X X
de los procesos. de los proceso priorizados.
Planificacién de la | La Direccion, Jefes de Area y X X X X
implementacion Personal Administrativo,




establecen un plan integrado
de implementacion de
gestion de procesos.

Automatizacié
n de procesos

Herramientas
informaticos

Los especialistas Informaticos
desarrollan base de datos,
plataformas y  sistemas
especificos que requieren los
procesos.

Los especialistas aplican las
herramientas especificas
para la automatizacion del
flujo del trabajo que
requieren los procesos.

Interoperabilidad

El personal administrativo y
responsables de unidad vy
drea cuentan con los
procesos ordenados.

La institucidn conoce y aplica
el Gobierno Electrénico y la
simplificacion administrativa.

Los usuarios en sus tramites

presentan documentos
generados por la misma
institucion.

Implementaci
on

Elementos
estratégicos,
normativos,
logisticos,
organizativos e
informaticos.
Implementacion
de gestion.

La Direccion y los Jefes de
Area, desarrollan actividades
de  implementacion  de
estrategias, implementacién
de normas, facilidad de
materiales logisticos y de
organizacion.

El especialista en Informdtica
garantiza el funcionamiento
de los sistemas que soportan
los procedimientos.

Los trabajadores de Ia
Institucion se involucran en la




eficiente ejecucién de los
procesos.
Existe compromiso de los X
Directivos y Jefes de Area en
la eficiente ejecucién de los
procesos.
La direccion conforma X
equipos de mejora con
X participacion de personal
EquIp.O capacitado y especializado.
especialista. La direccion y los
especialistas  revisan las
condiciones y métricas de los
procedimientos establecidos.
Mejora La direccidon gestiona cursos X
continua de capacitacién relacionada a
la gestidn de procesos.
Monitoreo de los El equipo de especialistas X
procesos. revisa las condiciones del
proceso, establece las
métricas para disefiar vy
construir indicadores de
mejoras.

Juan

~ fpom £ o

-

LUiS Rodriguez Vega
DNI: 16739701




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para recolectar datos acerca de la Gestién de
Procesos

OBIJETIVO: Gestién de Procesos y Calidad de Atencién de la Escuela de Ingenieria de Sistemas
de una Universidad Particular de Lima 2022

DIRIGDO A: Al personal administrativo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una
Universidad Particular de Lima 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Rodriguez Vega, Juan Luis

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:
Doctor en Ciencias

VALORACION:

Muy pertinente Pertinente Regular | Deficiente

Juan Luis Rodriguez Vega

DNI: 16739701



FICHA DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestion de Procesos y Calidad de Atencion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad Particular de
Lima 2022

OBSERVACION Y/O
RESPUESTA VALORACION RECOMEMENDACIO
w ] NES
| RELACION . .
o . — RELACION . RELACION
< | DIMENSIO | \\picaDoR ITEMS E S E1 8o | Vamamie | ENTRELA | REGEON | ENTREEL
o N 8o| 58| a2l ccl 29 YLA DIMENSION | |NpicaDORY | ITEMS ¥ LA
s c2| 22| 38| 28] 58 | omensio Y EL EL ITEM OPCION DE
> OS| cE|l 2|03 c.2 N INDICADOR RESPUESTA
= S| = E ] o E N
z | Q9| < =19 Sl | o | S| NO|sI|NO[SI|NO
Elementos de | Los muebles y equipos de X X X X
preferencia de | informatica tienen apariencia
los clientes. moderna.
Las instalaciones fisicas de X X X X
la  institucion  educativa
superior se observan
atractivas.
c Los colaboradores X X X X
fg administrativos que atienden
— | Tangibilidad en las oficinas de la
L instituciéon educativa superior
@© tienen apariencia pulcra.
3 :
S Los materiales que usan en X X X X
© las oficinas de la institucion
g educativa superior (folletos,
© dipticos, revistas, estados de
©) cuenta, etc.) son visualmente
atractivos
Capacidad Usted cumple con el tiempo X X X X
para eje_ct_Jtar previsto para la atencién a
Fiabilidad el servicio. los usuarios




La institucion educativa
superior solucionara

sinceramente los problemas
de los usuarios.

El servicio de atencion es
correcto para el usuario

desde su primera vez.

Tiempo de En la institucién educativa
espera. superior los servicios que
brindan son atendidos en el
tiempo prometido
) Usted comete algun error
Capacidad durante la prestacién del
para brindar servicio al usuario.
respuesta al
cliente.

Usted es comunicativo en la
atencién con el usuario.

c idad Satisfaccion de En la institucién educativa
apgm a necesidades superior brinda un servicio
e - .
; con rapidez y prontitud
respuesta del cliente.
Los colaboradores de la
institucion educativa
superior siempre estan
. dispuestos en ayudar y
Capacidad ;
arag brindar solucionar los problemas de
p ) los usuarios.
alternativas de
solucién.
Los colaboradores
responden a sus
requerimientos de servicio
de informacién
) El comportamiento de los
. Confianza en .
Seguridad e colaboradores transmite
el servicio 3 ;
confianza a los usuarios.




Los usuarios sienten
seguridad al realizar sus
consultas.

Comodidad

Ustedes muestran
amabilidad hacia los
usuarios.

Usted le brinda
conocimientos suficientes al
usuario cuando le formula
una pregunta.

Empatia

Flexibilidad de
horario

Usted nunca esta
demasiado ocupado para
responder a las preguntas

de los usuarios.

Los horarios de trabajo de la
instituciéon educativa
superior estan conforme a
las necesidades de los
usuarios.

Atencion
individualizada

Usted le ofrece una atencion
personalizada al usuario

Usted se preocupa por
mejorar los intereses de los
usuarios.

Usted comprende las
necesidades definidas que
tiene los usuarios.

riguez Vega

DNI: 16739701




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para recolectar datos acerca de la Gestién de
Procesos

OBJETIVO: Gestién de Procesos y Calidad de Atencidn de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de
una Universidad Particular de Lima 2022

DIRIGDO A: Al personal administrativo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de una Universidad
Particular de Lima 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Rodriguez Vega, Juan Luis

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:
Doctor en Ciencias

VALORACION:

Muy bueno Bueno Regular Malo

Juan Luis Rodriguez Vega

DNI: 16739701



Anexos 05: Confiabilidad del instrumento

Tabla 10 Confiabilidad de gestion de procesos

Gestion de procesos

Alfa de Cronbach N de elementos
0.948 20
Tabla 11 Confiabilidad de calidad de atencion
Calidad de atencion
Alfa de Cronbach N de elementos
0.870 22




Anexo 06: Base de datos
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