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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo determinar si existe relacion entre la Gestion por
proceso Y la productividad de servicios de un centro de estudios preuniversitario,
Miraflores 2022. El estudio fue de enfoque cuantitativo. Ademas, el tipo de
investigacion fue de tipo basica. El nivel alcanzado por el estudio fue el descriptivo
correlacional y se baso en un disefio no experimental de corte transversal. Para
recolectar la informacioén fue utilizada la técnica de la encuesta, apoyandose de dos
instrumentos validados por expertos y con altos niveles de confiabilidad, los cuales
fueron aplicados a una muestra de 70 encuestados. Los resultados mostraron que
la gestion por procesos se dio mayormente en niveles medios (14%) y altos (67%);
asi también se pudo observar el comportamiento de la productividad de los
servicios ya que para el 20% y 61%, esta variable se desarroll6 en niveles medios
y altos respectivamente. También se demostré la existencia de una relacion directa
y fuerte entre la Gestion por procesos y la productividad de servicios de un centro
de estudios preuniversitario, Miraflores 2022 (0.01<0,05; Rho0=0.908). En
conclusién, se determiné que a medida que la gestion por procesos mejore, la

productividad de servicios se incrementara de manera muy considerable.

Palabras clave: Gestion por procesos, Productividad de servicios.
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Abstract

The objective of the research was to determine if there is a relationship between
Process Management and the productivity of services of a pre-university study
center, Miraflores 2022. The study had a quantitative approach. In addition, the type
of research was basic. The level reached by the study was descriptive correlational
and was based on a non-experimental cross-sectional design. To collect the
information, the survey technique was used, supported by two instruments validated
by experts and with high levels of reliability, which were applied to a sample of 70
respondents. The results showed that process management occurred mostly at
medium (14%) and high (67%) levels; thus, it was also possible to observe the
behavior of the productivity of the services since for 20% and 61%, this variable was
developed at medium and high levels respectively. The existence of a direct and
strong relationship between Process Management and service productivity of a pre-
university study center, Miraflores 2022 (0.01<0.05; Rho=0.908) was also
demonstrated. In conclusion, it was determined that as process management

improves, service productivity will increase considerably.

Keywords: Administrative management, Service productivity, organization
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|. INTRODUCCION

A nivel internacional, la educacion se vio afectada por la pandemia en los
altimos afios ya que sufrido un cambio repentino en su modalidad de estudio, lo que
llevo a plantear una arquitectura de gestion por procesos. (Gémez y Escobar, 2022)
De esta manera, las instituciones educativas tuvieron que actualizar sus procesos
para brindar un servicio de calidad, tanto en paises de América Latina y Europa han
implementado la gestion por procesos considerando esta herramienta como una
alternativa de calidad generando en la practica mayor productividad en el servicio
que ofrece. (Girén, 2020) En este sentido, segun Campafa et al., (2020) la falta de
la gestion por proceso esta ausente en las instituciones educativas en América
Latina y Europa, lo que impide que tengan un estandar de calidad en el servicio
brindado. En Ecuador se identificé la falta de la gestion por procesos en las
instituciones educativas es por ello que se diseid un mapa de procesos para

optimizar las acciones en la comunidad educativa.

Por su parte, el Perl se vio obligado a generar nuevas estrategias y a
profundizar el conocimiento sobre educacion a distancia durante el desarrollo del
afronte, esto llevo a que las instituciones educativas actualicen la estructura de su
mapa de procesos y cadena de valor con la finalidad de brindar un servicio de
calidad, pero en una modalidad de estudio diferente. (Tafur y Soria, 2020) Al
respecto Huapaya (2019) sefiala que las universidades e instituciones educativas
en PerU se encuentran en un proceso de reestructuracion ya que no cuentan con
el disefio de una gestion por procesos que permita estar preparados a los cambios
que se presenten en la gestién para mejorar su productividad.

A nivel local, el Centro de Estudios Preuniversitarios de Miraflores, no ajeno
a la problematica mencionada con anterioridad, ya que a pesar que su proposito es
brindar una formacién integral que refuerce lo logrado en la educacién béasica
regular, el problema de la institucion es la falta de identificacién de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo, desconocimiento de procedimientos y
funciones, esto se debe a la coyuntura que se vivid a nivel mundial donde la
institucion paso de forma drastica de modalidad presencial a una modalidad virtual.
Sin embargo, la gestién de la institucion necesita implementar una arquitectura para

la gestion por procesos para mejorar la eficiencia de la gestion académica —



administrativa en la modalidad presencial, virtual y semi-presencial, mediante el
mapa de proceso se podré tener claro los procesos y la relacion que existe entre

ellos de manera estructurada.

De la misma manera, la problemética se generd ya que no se tiene clara la
relacion entre la gestidén por procesos y las funciones que se debe tener en cada
una de las areas de la institucion, lo que lleva que la productividad del servicio se

reduzca en las funciones del personal y la cantidad de inscritos.

Por lo mencionado en parrafos anteriores y de acuerdo a la problemética
mencionada, se planted el problema general: ¢ Existe relacion entre la gestidn por
procesos y la productividad de servicio de un centro de estudios preuniversitarios
de Miraflores, afio 20227?. Asimismo, se plantearon lo problemas especificos
¢ Existe relacion entre los procesos estratégico y la productividad de servicio de un
centro de estudios preuniversitarios de Miraflores, afio 20227, ¢Existe relacion
entre los procesos misionales y la productividad de servicio de un centro de
estudios preuniversitarios de Miraflores, afio 2022?,¢;Existe relacion entre los
procesos apoyo Yy la productividad de servicio en el Centro de Estudios

Preuniversitarios de Miraflores, afo 20227

Por otro lado, La investigacién a realizarse tiene una justificacion tedrica,
tiene gran relevancia, aporte de conocimiento y teorias para proximos estudios;
debido a que el servicio de calidad en Instituciones Educativas es un factor principal
para la prestacién de servicios que esta directamente influenciada por la Gestién
por Procesos. Adicionalmente, la investigacion tiene una justificacién practica
puesto que al desarrollar el redisefio y la aplicacion de Gestion por Procesos se
mejorara los procesos estratégicos, misionales y de apoyo ya que se reducira los
cuellos de botella que se identifigue en cada proceso y los gastos que genera la
operacion. Adicionalmente, la investigacion posee una justificacion metodoldgica,
ya que se definiran indicadores que proporcionaran informacién para optimizar el
servicio de inscripcién y los tramites documentarios, también nos proporcionara las

herramientas que necesitamos para simular y mejorar el proceso deseado.

Consecuentemente a la problemética suscitada y a partir de la interrogante

de investigacidn se planted el objetivo general: Determinar si existe relacién entre



la gestion por procesos y la productividad de servicio de un centro de estudios
preuniversitarios de Miraflores, afio 2022. Seguidamente sera oportuno analizar los
siguientes objetivos especificos: Determinar si existe relacion entre los procesos
estratégicos y la productividad de servicio de un centro de estudios preuniversitarios
de Miraflores, afio 2022. Determinar si existe relacion entre los procesos misionales
y la productividad de servicio de un centro de estudios preuniversitarios de
Miraflores, afio 2022. Determinar si existe relacion entre los procesos de apoyo y la
productividad de servicio de un centro de estudios preuniversitarios de Miraflores,
ano 2022.

Como parte final, es oportuno plantearse la hipostasis del investigador (H1):
Existe relacion entre la gestién por procesos y la productividad de servicio de un
centro de estudios preuniversitarios de Miraflores, afio 2022. Adicionalmente, se
plantearon las hipotesis especificas: Existe relacion entre los procesos estratégicos
y la productividad de servicio de un centro de estudios preuniversitarios de
Miraflores, afio 2022. Existe relacion entre los procesos misionales y la
productividad de servicio de un centro de estudios preuniversitarios de Miraflores,
afo 2022. Existe relacion entre los procesos de apoyo y la productividad de servicio

de un centro de estudios preuniversitarios de Miraflores, afio 2022.



Il. MARCO TEORICO

Considerando que, en la tltima década, gestionar por medio de procesos ha
resultado ser una herramienta contundente para fortalecer la productividad,
diversos investigadores han evaluado el impacto y relacion de estas variables en

diversos contextos.

En el plano nacional se tiene la investigacion realizada por Mori et al. (2022)
en su investigacion de enfoque cuantitativo, no experimental y descriptiva simple
buscOd determinar los niveles de la gestion por procesos en una institucion
educativa. La muestra fue de cinco directivos y 75 trabajadores. Para el recojo de
la informacion se empled el cuestionario como instrumento y la encuesta como
técnica. Los resultados mencionaron que, a la gestidén por procesos, los empleados
indicaron que se encontraba en un nivel medio (52%) y bajo (24%), es decir, la
implementacion de este sistema de gestion se estd dando paulatinamente por
medio de una nueva cultura organizacional con la finalidad de reducir la burocracia
en la medida en que los se estandarizarian. En conclusion, los niveles de gestion
por procesos tienen mayores posibilidades de incrementar la satisfaccion ya que la

cuarta parte de muestra estudiada siento satisfaccion por los procesos.

Asimismo, Velezmoro (2021) quien mediante un estudio de enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, transversal y de tipo descriptivo
propositivo diagnostico el estado actual de la productividad para posteriormente
implementar la gestion de procesos sobre la productividad en el area logistica de
una empresa que otorga servicios educativos. La muestra analizada fue el area de
logistica de esta institucion y se evalué6 mediante el andlisis documental, la
observacion de campo y un cuestionario aplicado a 11 trabajadores de la empresa.
Los resultados diagnésticos sefialaron que los motivos por los cuales la
productividad es baja son: falta de almacén de materia prima, no contar con
procesos estandarizados en el area logistica, no contar con un orden en los
almacenes y la limpieza. Cabe sefalar que por esos motivos se han generado
pérdidas anuales de aproximadamente 405 000 soles. En conclusion, el
investigador determino que, comparando los resultados con otros estudios, se
puede apreciar que la implementacion de la gestidbn por procesos genera un

crecimiento en la productividad organizacional, tal como fue el caso de este estudio.



Por su parte Jimenez (2020) evalud la relacion de la gestién por procesos y
la calidad del servicio en una universidad nacional de cerro de Pasco. La
investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, y con un disefio no
experimenta, de corte transversal y de tipo descriptivo relacional analizaron a una
poblacion de 275 sujetos mediante dos instrumentos evaluaron en una primera
instancia los niveles de cada variable. Los resultados aducen que los niveles de
gestion se dieron mayormente en niveles medios (40%) y bajos (33%). En la
dimensién planificacion (44%) y actuar (42%), los niveles fueron mayormente bajos,
mientras que en ejecucion (41%) y medicion y seguimiento (52%) los niveles fueron
medios. La calidad se evidencié en niveles bajos (30%) y medios (42%). En
conclusién, se determind una relacién directa y grado fuerte entre la gestion por

procesos Yy la calidad del servicio en mencionada universidad.

Salvador (2020) en su tesis doctoral se plante6 como objetivo proponer un
enfoque de gestidn por procesos para el mejoramiento de la calidad en el area
logistica de una institucion educativa. La investigacion se fue enfocada de manera
cuantitativa y de disefio no experimental de tipo descriptivo correlacional. Se
emplearon instrumentos de medio para docentes, estudiantes y padres de familia.
Esta poblacion fue de 303 sujetos. Los resultados evidenciaron que la calidad
estuvo valorada en niveles satisfactorios (100%) para los padres, sin embargo, para
un 20% de los padres de familia los resultados de la calidad le producen niveles
minimamente satisfactorios. En conclusion, los resultados obtenidos con esta
investigacion ofrecen la posibilidad de que utilizar el enfoque de gestion por
procesos en una institucion educativa publica ofrezca realmente una oportunidad
para mejorar la calidad de la gestidon, lo que se convierte en la clasificacién y

priorizacion de sus procesos.

Asimismo, Veliz (2019) realizé una tesis con el objetivo de evaluar el impacto
que ejerce la gestion por procesos en la productividad en area de una institucion
educativa de Huancavelica. Este estudio se inici0 a partir de un disefio pre
experimental y de enfoque cuantitativo aplicado a una muestra de 38 docentes a
quienes se les evalué mediante una ficha de registro donde se tomaron en cuenta
las incidencias y reincidencias. De los resultados se pudo conocer que, del pre al

post test, la productividad basada en los procesos mejoré0 en un 35%. En



conclusién, se evidencié que gestionar por procesos, optimiza a gran escala la
productividad en el area de innovacion y soporte tecnoldgico de esta institucion

educativa.

Por otro lado, Eneque y Telllo (2020) publicaron una investigacion donde
presentaron el objetivo de desarrollar la gestién por procesos con la finalidad de
mejorar la productividad en una empresa. El estudio se gestd a partir de una
metodologia de tipo aplicada descriptiva, con un disefio no empirico con enfoque
cuantitativo, tanto la poblacion general como la muestra comprenden todos los
procesos y 21 trabajadores de la empresa por ser una division directa de la misma.
Del analisis los investigadores sefialan que mediante el uso de herramientas
técnicas para caracterizar los procesos que componen la gestion del dia a dia
permiti6 analizarlos y encontrar oportunidades de mejora. Pues del analisis
situacional se pudo conocer que el 100% de los procesos se llevan de manera
auténoma, esto significa que aplica un modelo de gestién tradicional, menos
comunicativa entre areas y propensa a errores y problemas que afectan
negativamente a los clientes. En conclusion, los autores documentaron los
procesos criticos para un mejor control para asegurar que los procesos se
implementan de manera efectiva, lo que permite identificar las caracteristicas

relevantes que permiten su control y gestion.

Finalmente, Medina (2018) en su investigacion se planteé como objetivo
conocer la relacion entre la gestion por procesos y a calidad del servicio. El estudio
fue cuantitativo, con disefio no experimental de corte transversal y descriptivo
correlacional aplicado a una muestra de 62 trabajadores. Se aplicaron dos
instrumentos para la medicién de las variables mencionadas, los mismos que
tuvieron mediciones en escala de Likert y resumidos en niveles. Los resultados
evidenciaron niveles malos (74%) de la gestion por procesos. Por otro lado, la
calidad también fue valorada como mala (56%). En conclusion, la calidad del

servicio esta directamente relacionada con la gestion por procesos

En el &mbito internacional, se analiz6 la investigacion realizada por Alcivar
(2021). Este investigador se propuso disefiar un modelo de gestidon por procesos
para mejorar la productividad en un area de mantenimiento de una empresa en

Ecuador. El estudio fue cuantitativo, de disefio no experimental, de corte transversal



y de tipo descriptivo propositivo. Del andlisis de resultados se pudo determinar qué
el 43% de las encuestados hacen trabajos adicionales que no corresponden a su
funcién de forma habitual y el 31% con mas frecuencia, el 71% de los empleados
realizan reparaciones fuera de horario, muchas de ellas por falta de planificacion
de repuestos y gestion de entregas, el 41% 35 % adicional por incumplimiento de
precauciones de mantenimiento de equipos como parte de la planificacién. En
conclusién, segun el analisis situacional fue oportuno la implementacion de la
gestion por procesos, considerando que el desorden administrativo y laborar fue

evidente dentro de esta empresa.

Por su parte, Medina et al (2021) en su tesis se plantearon como objetivo,
desarrollar un modelo conceptual de control de gestion por procesos. Esta
investigacion se desarroll6 desde un enfoque cuantitativo, no experimental y de tipo
descriptivo propositivo. También, se us6 el método empirico obtenido para el
proceso de revision bibliografica y el analisis-sintesis. De los resultados, se
consiguio proponer y aplicar modelos de control de gestion y procedimientos
especificos para la gestién de procesos, la gestién del conocimiento y el desarrollo
de cuadros de mando integrales para implementar la direccién estratégica y la toma
de decisiones efectiva y proactiva. En conclusién, la planificacion estratégica y
gestion de procesos de negocio, permite la implementacién de lecciones

estratégicas y la toma de decisiones efectiva y proactiva.

Asi también, (Mufioz, 2018) desarrollo una investigacion con el objetivo de
elaborar un sistema de gestidn por procesos en una institucion dedicada a la
ingenieria y produccién. La investigacion fue desarrapada bajo un enfoque mixto
con aplicaciones de guias de entrevista, encuestas y la observacion. Los resultados
de acuerdo con las herramientas utilizadas, la organizacion debe mejorar su
organizaciéon interna (75%), ya que desde sus inicios la organizacion ha ido
creciendo no solo en cuanto a cartera de clientes, sino también en personal y
prestacion de servicios. En conclusion, el investigador propuso estrategias en
donde el plan de operacién del sistema fue desarrollado con el concepto de
adaptacion a la mejora continua en mente. Se detalla el proceso y sus elementos
clave (como politicas, documentos e indicadores de gestion), lo que permite medir

el cumplimiento de las actividades.



Una vez conocido el beneficio que otorga gestionar por procesos, es
importante conocer las definiciones de las variables involucradas en esta
investigacion y partiremos definiendo a la gestiébn como el un grupo de actividades
para gestionar la organizacion a través de la correcta ejecucion de tareas, esfuerzos
y recursos. La capacidad de controlar y coordinar actividades y diferentes roles
dentro de la empresa ayuda a prevenir problemas y lograr objetivos. Este constructo
esta considerado como es un sistema por naturaleza, una organizacion que realiza
acciones de manera consistente para lograr objetivos mediante el desempefio de
las funciones gerenciales clasicas en el proceso de gestion: planificacion,

organizacion, liderazgo y control. (Soledispa et al., 2022)

Una correcta gestion esta conformada por la continua sinergia de acciones
necesarias para encontrar el mejor uso de los escasos recursos, de manera que
las decisiones acertadas tengan un impacto positivo a la organizacién y viceversa
si no son suficientes y en el momento adecuado su impacto sera ser negativo. Por
otro lado, los factores que determinan el nivel de gestiébn en una empresa se pueden
dividir en internos y externos. Los factores internos son aquellos que dependen
directamente de la organizacion y pueden ser influenciados por la informacion;
mientras que los factores externos no dependen de investigaciones o informacion

previa. (Marcé et al., 2018)

Dentro de una organizacion, eliminar defectos, mejorar y acortar el tiempo
de entrega de productos y servicios son tareas importantes y comunes. Para lograr
estos objetivos, primero debe comprender y luego cambiar los procesos asociados
con ineficiencias, errores, baja satisfaccién o baja productividad. (A. Medina et al.,
2019) Tradicionalmente, ha existido un enfoque departamental en oposicién a un
enfoque de proceso. Las estructuras organizacionales tradicionales surgen de la
fragmentaciéon de los procesos naturales, producto de la division del trabajo y la
posterior acumulacion de tareas especializadas, dando como resultado areas o
departamentos funcionales. Se identifican ya que trabajan de manera individual y
jerarquica por las funciones asignadas, donde los trabajadores se encargan de
realizar sus tareas asignadas y tratan de hacerlo en base a las indicaciones
recibidas por su jefatura; pero no con el interés que se requiere para el resultado

final que solicita la empresa. (Pifiuela y Quito, 2020)



Cabe seialar que, durante muchos afios, el disefio estructural de las
empresas no ha evolucionado de acuerdo con los requisitos del enfoque
organizacional. Ahora se ha definido un nuevo concepto de estructura organizativa,
que asume que cada organizacion puede ser vista como una red de procesos
interrelacionados o interrelacionados cuyo modelo de gestion se puede aplicar la
l6gica basada en procesos. (Salazar et al., 2019) Con este enfoque, la estructura
organizativa vertical clasica, eficaz a nivel funcional, se centra en estructuras
horizontales. Sobre esa base, los investigadores del tema sefialan que no existe
oposicion entre los modelos y que cada empresa debe encontrar su propio equilibrio
en funcién de sus necesidades y capacidades. (Pomatanta, 2021)

Cabe destacar que actualmente, el modelo de gestion por procesos se
considera obligatorio para todas las empresas que se esfuerzan constantemente
por satisfacer las necesidades de los clientes, asi lo sefiala la norma ISO 9001-
2015, que requiere la adaptaciéon del enfoque de proceso para la certificacion. Esta
norma busca que las instituciones puedan estandarizar cada uno de los procesos
y ejecuten una mejora continua a los mismos siempre con logrando la satisfaccion
del cliente; por tanto, el generar un modelo de gestién por procesos es vital para
lograr el objetivo; generalizando asi el enfoque de procesos en todos los dmbitos
empresariales. (Panchillo et al., 2020) Este tipo de gestion ayuda a definir, controlar
y mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos y recursos, aumentando asi la
productividad en la empresa, ganando la confianza de los clientes, tratando de
reducir costos innecesarios, utilizar herramientas conducentes a la mejora de

procesos. (A. Medina et al., 2019)

La gestiobn de procesos es un paradigma que interrumpe el mapa de
actividades centradas en funciones para dar paso a procesos interconectados en
la busqueda de la excelencia centrada en el cliente. La propia gestion demuestra
ser un proceso eficaz para lograr mejores resultados en la gestion publica. (Flores
y Nufiez, 2021) También juega el papel de mejorar los érganos de la esencia; ya su
vez, esta es la principal herramienta para mejorar la eficiencia de la administracién
y un determinado mapa de procesos contribuye a controlar elementos clave de la

gestion. Es por ello que hoy, la modernizacion requiere promover actores en una



transicion orientada a resultados que incidan en los servicios publicos y el desarrollo

sostenible de la regiéon. (Pomatanta, 2021)

Por lo tanto y de lo analizado en los reportes de la literatura administrativa,
se entiende por gestion por procesos es una herramienta indispensable para lograr
excelentes resultados en términos de eficiencia y eficacia en la organizacion. Si
bien existen diversas propuestas metodoldgicas para hacerlo, la necesidad de un
referencial basado en evidencias para la investigacion sobre este tema ha llevado
a la creacion de este estudio, cuyo propdsito es examinar el estado actual de la
gestidn por procesos en términos de modelos metodologicos y de comportamiento

en su implementacion. (Vega et al., 2021)

La implementacion de este enfoque requiere mucho tiempo y es compleja,
ya que ha habido organizaciones que representan una estructura funcional durante
muchos afios. Sin embargo, su éxito depende de cOmMo sus procesos estén
alineados con su estrategia, mision, vision y objetivos. (Lages y Martinez, 2021) De
igual forma, la adopcion del modelo requiere del involucramiento de la alta direccion
asi como del trabajo de un equipo dedicado, capaz de generar ideas y toma de
decisiones y que sea consistente con el marco legal y regulatorio sobre gestion de
procesos. (Campafia, 2022) Posteriormente se define la funcién de coordinacion
administrativa entre la organizacion y el érgano de gobierno, y se refiere a la
designacion de un responsable de la especializacidn técnica en esta materia y la
constitucién de un grupo responsable de la aplicacion de la metodologia. (Flores y
Nufiez, 2021)

En conclusion, un modelo para la gestion por procesos, promueve determina
el desarrollo horizontal para todas las areas para optimizar los estandares de la
productividad. Ademas, se puede salvar por el hecho de que su adopcion es una
serie de mejoras continuas y continuas en las que se involucran las organizaciones
para aumentar el nivel de competencia y mejorar la calidad de los servicios
publicos. (Vega et al., 2021)

Son dimensiones de la gestion por procesos, Segun Patifio et at.; (2018) los
procesos estratégicos que estan alineados a las politicas, estrategias, indicadores

y metas que ayuden a asegurar el éxito de la institucion. Los procesos de cadena
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de valor o misionales, Patifio et at., (2018) nos dice que estos procesos
comprenden las necesidades que requiere un cliente por el servicio o producto
ofertado, y son los encargados de lograr cada uno de ellos con la finalidad de
generar un valor agregado. Estos procesos son definidos en cada institucion ya que
estan alineado a su grupo de interés o cliente. Y como tercera dimension estan los
proceso de apoyo o soporte que realizan actividades que buscan lograr el buen

funcionamiento de los procesos de cadena de valor o misionales de toda institucion.

Asimismo, al referirnos a la productividad, hablamos del uso eficiente de los
recursos y la informacion en la produccién de diversos bienes y servicios. La
produccion se puede aumentar aumentando cualquiera de los factores de
produccion mencionados anteriormente. La productividad es un factor que se puede
optimizar aumentando el trabajo, los recursos explotados, del equipamiento, de la
aplicacion o repotenciacion en el uso de las nuevas tecnologias y de las propias
energias de cada trabajador. Desde lo anteriormente analizado se puede decir que
la productividad es la relacién entre el resultado obtenido y el tiempo en el que se
consiguen; asi como también puede estar referida a la relacion entre la calidad y la
cantidad de bienes o servicios generados y calidad y cantidad de recursos utilizados

para generarlos. (Sladogna, 2019)

Desde otro enfoque, donde se le llama productividad laboral, basicamente,
se enfatiza la relacion entre el producto producido y el trabajo utilizado en el proceso
de produccion, sin tener en cuenta directamente la cantidad de capital. De esta
forma, la eficiencia ganada por la incorporacién de tecnologia se incorpora a un
salto en el desempefio laboral de calidad. La tecnologia ha sido probada y
materializada en trabajos previos. (Fontalbo et al., 2017) Cabe destacar que
cualquiera de los dos enfoques, anuncian que la mayor productividad simboliza
mayor produccion y volumen para los mismos insumos. Es decir, la productividad
otorga la posibilidad de la cantidad de trabajo requerido por unidad, producto o
servicio otorgado, por lo tanto, constituye el valor promedio empleado por cada
trabajador, por tanto, todas las medidas de productividad son medidas del

desempenio de los empleados. (Alamar y Guijarro, 2018)

En general, la productividad es una forma de identificar el buen uso de los

recursos de una organizacion para generar bienes y servicios. Asi, una definicion
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comun de productividad es la relacion entre el uso de los recursos y los productos
producidos, y muestra la eficiencia con la que se utilizan los recursos para producir
bienes y servicios en el mercado. (Enequey Telllo, 2020) Es por ello la importancia
de sefalar que el capital humano juega un papel importante dentro de este
constructo y es que los trabajadores como seres humanos constituyen el elemento
mas valioso de cualquier organizacion, y la administracion publica no debe ser una
excepcion y para trabajar de manera productiva, los empleados deben satisfacer
sus necesidades individuales y, para ello, los funcionarios o la alta direccion deben
entenderlos de cerca y personalmente. (Roldan, 2017) Cabe sefalar que para que
el empleado para que alcance su maximo potencial de rendimiento, necesita pasar
alrededor de un afio y medio de tiempo cuidadoso, durante el cual encontraran solo
un punto estable y equilibrado, basado en la experiencia del intercambio de

conocimientos. (Diaz y Toscano, 2022)

Como anteriormente se sefialo, la formula de la medicidn de la productividad
es la division de la produccidon entre los insumos. De acuerdo a la formula, la
relacion de salida a entrada debe ser mayor o igual a la unidad. La productividad
se puede medir por factores de produccion, lo que conducira a indicadores parciales
de productividad y los mas importantes son la productividad del trabajo, capital y
materiales. (Alamar y Guijarro, 2018) Cabe destacar que este tipo de medicion no
es ideal porque introduce factores de confusiébn como variaciones en el desempefio
del operador y cambios en la productividad debido al uso de diferentes técnicas,
pero proporciona un punto de partida para el control de la productividad. para que

los gerentes puedan entender sus tendencias. (Majojo y Real, 2021)

La productividad segun sus tipos pueden ser, parcial, es decir la resultante
entre la cantidad de produccion y un tipo de entrada (ya sea mano de obra,
materiales, capital, energia, etc.). Asimismo, se tiene a la productividad factor
capital y resulta de la produccion neta mas la sumatoria de los insumos del trabajo
y el capital. (Franco et al., 2021) Finalmente, la productividad total es la resultante
de la produccién total y la sumatoria de todas las entradas. Asimismo, segun los
referentes bibliograficos se saben que el exceso de capacidad reduce la
productividad, lo que dificulta satisfacer la demanda. La planificacion anticipada es

necesaria para reducir el ancho de banda. Ademas, el inventario puede ser un
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obstaculo o una ventaja para la productividad de una empresa, ya que un inventario
bajo puede conducir a una productividad reducida, y un inventario excesivo

conduce a altos costos de capital y productividad reducida. (Orrego et al., 2022).

Son dimensiones de la productividad, Segun Chiavenato (2017) la eficiencia
buscar optimizar los procesos utilizando todos los recursos con los que se cuenta
para lograr el objetivo de la empresa. La dimension eficacia, segun Chiavenato
(2017) busca cumplir con los objetivos y metas de la empresa con costo y
beneficios. Como tercera dimension la calidad de servicio Boleto (2018) menciona
gue es el resultado del comportamiento en el que los consumidores comparan sus
expectativas con la percepcion del conjunto de recursos, comportamientos y
caracteristicas que ofrece la empresa. Como cuarta dimension, Neff (2015) las
condiciones de trabajo son condiciones y circunstancias que consisten en un

conjunto de variables que afectan directa o indirectamente a los empleados.
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IIl. METODOLOGIA

Dentro de las etapas para el proceso metodolégico se deben considerar los

siguientes puntos:
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

En relacion al tipo de investigacion es basica como mencionada Arias y
Covino (2021), se busca generar conocimientos y responder al porqué del objetivo
de la investigacion con la finalidad de realizar un analisis de una realidad de
investigacion de las variables gestién por procesos y productividad.

3.1.2 Disefio de investigacion

El enfoque utilizado en la siguiente investigacion es cuantitativo, ya que
establece relacion entre las variables. Segun, Hernandez y Mendoza (2018),
refieren que el enfoque cuantitativo se encarga de recolectar datos y luego los
analiza con el objetivo de probar las hipotesis, de esta manera podemos comprobar
las teorias planteadas en el tema a investigar. Por otro lado, esta investigacion es
de tipo descriptivo y correlacional, ya que se hara una descripcion de las variables
y posteriormente evaluar el grado de relacién que pueda existir entre ellos. (Naupas
et al., 2018)

En relacion al disefio, Herndndez y Mendoza (2018) una investigaciéon No
Experimental se puede ejecutar sin hacer manipulacion entre las variables de
estudio, es decir, en esta investigacién solo se medirian las variables tal como

ejecutan en su contexto natural para luego sacar conclusiones.

Ocp
Donde:
m: Muestra
m [ Ogp: Observacion de la Gestidn por procesos
Ops: Observacién de la productividad del servicio
r: relacién entre la Ocp y Ops
Ops
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Gestion administrativa
Definicion conceptual

Segun Flores (2021) la gestion por procesos es un grupo de acciones, que
busca aumentar el valor en el cumplimiento operacional de una empresa, esto se

ejecuta con diferentes procesos sin interrupciones.
Definicién operacional

La gestidn de procesos nos ayuda a controlar y monitorear cada actividad en
la organizacion para lograr los objetivos establecidos y consta de dimensiones
como el proceso estratégico, el proceso de cadena de valor y el proceso de soporte.
Indicadores

La medicion se realizé con 15 indicadores, tales como: Informacion de datos,
modelo formativo, gestion de calidad, inscripcion, ensefianza aprendizaje,
evaluacion aprendizaje, tutoria académica, consejeria psicolégica, gestion
econdmica, gestion de adquisicion, gestion de personal, gestion de mantenimiento,
imagen, marketing y soporte técnico.

Escala de medicion

Ordinal

Variable 2: Productividad de servicios
Definicion conceptual

Segun Ramirez (2013) la productividad ayuda a mejorar los procesos
productivos, por ende es un indice que alinea lo producido por un sistema para las

salidas y los recursos utilizados para poder generar ingresos.
Definicion operacional

La productividad, se encarga de la medicion de la eficiencia por cada
recurso, para obtener el mejor rendimiento utilizando pocos recursos y lograr una
correcta eficacia en las metas propuestas, esta conformado por las dimensiones

eficiencia, eficacia y efectividad.
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Indicadores

La medicion se realizé con 11 indicadores, tales como: Recursos humanos,
tiempo de atencidn, servicio, satisfaccion del cliente, logro de metas, servicio,
satisfaccion del cliente, resultados, infraestructura, flexibilidad de tiempo y

reconocimientos.
Escala de medicion

Ordinal
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién

De acuerdo con lo indicado por Hernandez y Mendoza (2018), la poblacion
viene a ser el total de casos que confluyen con una serie de detalles. En esta
investigacion, la poblacion esta conformada por los 70 trabajadores entre personal

académico y administrativo del Centro de Estudios Preuniversitarios.

Criterios de inclusion: Se considera a todos los trabajadores académicos y

administrativos del Centro de Estudios Preuniversitarios.

Criterios de exclusion: Se excluy6d a los trabajadores de la Central ya que no

forman parte del Centro de Estudios Preuniversitarios.
3.3.2 Muestra

En esta investigacion se tendra una muestra de 70 trabajadores del Centro
de Estudios Preuniversitarios que equivale a la poblacién. En relacién a esto
Pimienta y De La Orden (2017) nos indica que la muestra es un grupo de elementos

gue cuentan con caracteristicas iguales a la poblacién.
3.3.3 Muestreo

En esta investigacion no se presentd muestreo ya que el tamafio de la
muestra es la misma que la poblacién. Segun Batanero, Gea y Begué (2019) esl
muestreo tiene como propasito el desarrollar un modelo estadistico que explique

las conclusiones de la investigacion realizada.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se realizara la aplicacion de cuestionarios a
todos los trabajadores del Centro de Estudios Preuniversitario. En este sentido,
Baena (2017) sefialaron que el cuestionario es una herramienta para recolectar
datos que consiste en medir las variables con un listado de preguntas. Para la
recoleccion de datos se aplicara el instrumento del cuestionario con un total de 26

items.
Tabla 01:

Ficha técnica del instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para los trabajadores del Centro

Instrumento de estudios preuniversitarios Miraflores, 2022
Autor Diego Luyo Yaya
Poblacion 70 trabajadores
N° de items Total 26 items: V1- 15 items y V2- 11 items
Afio 2022
Aplicacion Virtual
Duracion 25 min

Fuente: Elaboracion propia
Validez

La validez se estara realizando mediante el juicio de expertos, donde se
considerara a tres profesionales que tengan conocimientos de los temas tratados

que se vienen tratando en la investigacion.
Tabla 02:

Expertos para validacion de Instrumentos

Cuestionario para los trabajadores del Centro de

DNI estudios preuniversitarios Miraflores, 2022

09726163 Guerra Bendezu Carlos
09378805 Alberca Teves, Gustavo Javier

71023497 Reyes Carhuapoma Tamara Sheyla

Fuente: Elaboracion propia
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Confiabilidad

La confiabilidad de la encuesta se realiz6 mediante la prueba alfa de
Cronbach del programa IBM SPSS. Este coeficiente nos permite medir la
credibilidad de las preguntas del cuestionario. La confiabilidad determina qué tan
estable es un instrumento en mediciones repetidas. La primera variable estuvo

compuesta por 15 items y la segunda variable estuvo compuesta por 6 items.
Tabla 03:

Confiabilidad del Instrumento

) N° de N° de Alfa de
Variables
encuestas elementos Cronbach
Gestidn por procesos 15 15 0.968
Productividad de 15 11 0.925

servicios
Fuente: Elaboracion propia

3.5 Procedimientos

Para el siguiente estudio se solicitd la autorizacion de la empresa para la
adquisicidon de informacién, con esto se empez0é a trabajar la problemética que se
tiene dentro del Centro de estudios Preuniversitario con respecto a la Gestion por
procesos, posterior a ello se empez6 a buscar temas relacionados para el desarrollo
del marco teorico. Una vez que se obtuvo el instrumento se empez6 a aplicar los
cuestionarios, obteniendo una gran cantidad de datos que nos ayudara a analizar

las hipotesis de la investigacion.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Considerando que el estudio de la investigacion es correlacional, se esta
empleando la prueba de Rho Spearman para obtener la correlacion entre las
variables de estudios. Se hace uso del SPSS para procesar los datos y el Excel
para ingresar los datos iniciales. Finalmente, los datos obtenidos seran presentados
en tablas y/o figuras. Es importante sefalar que, para alcanzar el objetivo general
de estudio, se empleara el coeficiente de rangos ordenados Rho de Spearman.
Estadistico de prueba que la hipétesis de independencia de dos variables medidas

en escala ordinal.
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3.7. Aspectos Eticos

Con respecto a los aspectos éticos, se tuvo en consideracion el uso del estilo
APA y la guia de elaboracion de tesis para una correcta redaccion, estructura en el
formato de trabajo, citas y referencias del estudio, por otro lado se procedi6 a
comunicar a la institucién de estudio sobre el desarrollo de esta investigacion para
contar con las autorizaciones correspondientes y posterior desarrollar la

investigacion y su culminacion.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Resultados descriptivos de la variable Gestion por procesos

Del andlisis descriptivo de los datos se pudo conocer qué para la gran

mayoria de los encuestados, la gestion por procesos en este centro pre universitario

se realiza en niveles altos (67.1%); sin embargo, existe una significativa proporcion

de trabajadores (32.9%) sefialdo que el desarrollo de este tipo gestion se da en

niveles medios y bajos.
Tabla 04:

Niveles de la gestion por procesos

Nivel ni (%) (%) Acum.
Bajo 13 18.6% 18.9%

Medio 10 14.3% 32.9%
Alto 47 67.1% 100%
Total 70 100% ----

Fuente: Elaboracion propia

Figura 01:
Niveles de gestidén por procesos

67.1%
14.3%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Gestion por

procesos

Luego de procesar descriptivamente la informacion sobre las dimensiones
gue conforman la gestidén por procesos se pudo determinar que tanto los procesos
misionales como el proceso de apoyo fueron valorados mayormente como altos,
asi lo manifesto el 68,6% y 62,9% respectivamente. Asi también, pero en menor
proporcién catalogaron los procesos estratégicos ya que para poco menos de la
mitad de los trabajadores manifestaron lo mismo (47,1%). Cabe sefalar que, para
este ultimo proceso, existid una mayor ponderacion del nivel regular y bajo, asi lo

manifestoé el 22,9% y 30,0% de trabajadores respectivamente.
Tabla 05:

Niveles de las dimensiones de la Gestién administrativa

Procesos Procesos Procesos de
Nivel estratégicos misionales apoyo
(%) (%) (%)
Bajo 30.00% 11.40% 18.60%
Medio 22.90% 20.00% 18.60%
Alto 47.10% 68.60% 62.90%
Total 100% 100.00% 100.10%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 02:

Niveles de las dimensiones de la variable gestion administrativa

22.90%

Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3

H Bajo W Medio mAlto
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Resultados descriptivos de la variable Productividad de servicios

Los resultados del analisis descriptivo dejan en claro la posicion positiva de
mucho mas de la mitad de los trabajadores encuestados ya que un 61.4% de ellos
manifesté que la productividad del servicio se desarrolla en niveles alto. Es
necesario sefalar un significativo grupo de 38.6% valor6 la productividad de los

servicios en niveles medios y bajos.
Tabla 06:

Productividad de servicios

Nivel ni (%) (%) Acum.
Bajo 13 18.6% 18.6%
Medio 14 20.0% 38.6%
Alto 43 61.4% 100.0%
Total 70 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 03:
Niveles de la variable productividad de servicios

61.4%
20.0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable productividad de

servicios

Los resultados descriptivos de las dimensiones que conformar la productividad de
servicios responden mayormente a niveles altos, especificamente en relacion a la
eficacia, calidad de servicio y condiciones laborales, asi lo manifestd el 52,9%,
48,6% y 60,7% respectivamente. Cabe destacar que la eficacia fue valorada
mayormente en niveles medios (42,9%) y bajos (21,4%). Es importante recalcar
gue un para casi la cuarta parte de los trabajadores, las condiciones laborales se

presentan en niveles bajos (24.3%).
Tabla 07:

Niveles de las dimensiones de la variable Productividad de los servicios

Eficiencia Eficacia Calidad de Condiciones

Nivel servicio laborales
(%) (%) (%) (%)
Bajo 21.4% 18.6% 20.0% 24.3%
Medio 42.9% 28.6% 31.4% 15.7%
Alto 35.7% 52.9% 48.6% 60.7%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 04:

Niveles de las dimensiones de la variable productividad de los servicios

52.90%
]
-42.90%
35.70%
—
:

Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4

H Bajo H Medio HAlto
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Andlisis inferencial

Andlisis de Normalidad
Hipétesis:

Ho: Posee distribuciéon normal.
Hi: No posee distribucion normal.

Nivel de significancia = 0.05

Tabla 08:

Prueba de normalidad Kolgomorov Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestidn por procesos 0.201 70 0.001
Productividad de 0.200 20 0.001

servicios

Fuente: Elaboracion propia

Para la decision respecto al empleo de la prueba estadistica adecuada que
contrastara la hipotesis de esta tesis fue necesario analizar la normalidad de los
datos, y desde este analisis se pudo concluir que los mismos no se distribuyen
normalmente, por lo tanto, la prueba estadistica a utilizar fue el coeficiente de

correlacion de rangos ordenados Rho de Spearman.

Contrastacion de la hipotesis general

Para el analisis de la hip6tesis general del estudio fue necesario plantearla bajo un
95% de confianza y un 5% de error (0,05)

Hipotesis estadistica general:

HO: La gestion por procesos no esta relacionada significativamente con la
productividad de servicios de un centro de estudios preuniversitarios de

Miraflores, afio 2022
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H1: La gestidn por procesos esta relacionada significativamente con la
productividad de servicios de un centro de estudios preuniversitarios de

Miraflores, afio 2022
Nivel de significacion fijado del 5% (contraste bilateral).
Tabla 09:

Coeficiente de correlacion de Spearman entre La gestibn por procesos Yy la

productividad de servicios

La gestion productividad
por procesos  de servicios

Correlacion de

1,000 0.908"
Spearman
La gestion
por procesos Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 70 70
Spearman P
Correlacion de 0.908" 1,000
Spearman
productividad
de servicios  Sig. (bilateral) <.001
N 70 70

Fuente. Elaboracion propia

Este analisis inferencial conllevo a la conclusién de que la gestién por
procesos estd relacionada de manera directa y en grado muy fuerte con la
productividad de servicio, decisiébn tomada ya que la significancia no superé el error
cometido (0.01<0,05). Por lo tanto, se entiende que a medida que la gestion por
procesos mejore, la productividad de servicios se incrementara de manera muy
considerable (Rho=0,908).

Contrastacion de la hipotesis especifica 1
Hipotesis: Nivel de significacion fijado del 5% (contraste bilateral).

HO: Los procesos estratégicos no estan relacionada con la gestion por

procesos

H1: Los procesos estratégicos estan relacionada con la gestion por procesos
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Nivel de significacion fijado del 5% (contraste bilateral).
Tabla 10:

Coeficiente de correlacion de Spearman entre los procesos estratégicos y la

productividad de servicios y la eficiencia

Procesos Productividad
estratégicos de servicios

Correlacion de

1,000 872"
Spearman
Procesos
estratégicos  Sig. (bilateral) <.001
N 70 70
Rho de Spearman _
Correlacion de 872" 1,000
Spearman
Productividad
de servicios  Sig. (bilateral) <.001
N 70 70

Fuente. Elaboracion propia

Este analisis determind que la productividad de los servicios no es
independiente a los procesos estratégicos, es decir estas dos variables se
encientan directamente correlacidnalas en un grado muy fuerte, esta conclusion se
sustenta en que la significancia no supero al error tolerado (0.01<0.05; Rho=0,872).
Esta decision conlleva a concluir que mientras los procesos estratégicos mejoren,

la productividad de servicios se incrementara de manera muy considerable.
Contrastacion de la hipétesis especifica 2
Hipotesis:

HO: Los procesos misionales no estan relacionada significativamente con la

productividad de servicios.

H1: Los procesos misionales estan relacionada significativamente con la

productividad de servicios.

Nivel de significacion fijado: 5% (contraste bilateral).
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Tabla 11:

Coeficiente de correlacion de Spearman entre los procesos misionales y la
productividad de servicios

procesos productividad
misionales de servicios
Correlacion
de 1,000 ,893™
Spearman
procesos
misionales Sig.
(bilateral) <001
Rho de N 70 70
Spearman Correlacion
de ,893™ 1,000
Spearman
productividad "
de servicios Sig.
(bilateral) <001
N 70 70

Fuente. Elaboracion propia

Este analisis determind que la productividad de los servicios no es
independiente a los procesos misionales, es decir estas dos variables se encientan
directamente correlaciénalas en un grado muy fuerte, esta conclusién se sustenta
en que la significancia no supero al error tolerado (0.01<0.05; Rho=0,893). Esta
decision conlleva a concluir que mientras los procesos misionales mejoren, la

productividad de servicios se incrementara de manera muy considerable.

Contrastacion de la hipétesis especifica 3
Hipotesis:

HO: Los procesos de apoyo no estan relacionada significativamente con la

productividad de servicios.

H1: Los procesos de apoyo estan relacionada significativamente con la

productividad de servicios.

Nivel de significacion fijado: 5% (contraste bilateral)
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Tabla 12:

Coeficiente de correlacion de Spearman entre los procesos de apoyo y la

productividad de servicios

procesos de productividad
apoyo de servicios
Correlacion
de 1,000 857"
Spearman
procesos de
apoyo Sig.
(bilateral) <001
Rho de N 70 70
Spearman Correlacion
de 857" 1,000
Spearman
productividad P
de servicios Sig.
(bilateral) <001
N 70 70

Fuente. Elaboracion propia

El analisis inferencial determind que la productividad de los servicios no es

independiente a los procesos de apoyo, es decir estas dos variables se encuentran

correlacionadas de manera directa en un grado muy fuerte, esta conclusion se

sustenta en que la significancia no supero al error tolerado (0.01<0.05; Rho=0,857).

Esta decision conlleva a concluir que mientras los procesos de apoyo mejoren, la

productividad de servicios se incrementara de manera muy considerable.
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V. DISCUSION

A nivel internacional, la educacion se vio afectada por la pandemia en los
altimos afios ya que sufrid un cambio repentino en su modalidad de estudio, lo que
llevo a plantear una arquitectura de gestion por procesos. (Gomez y Escobar, 2022)
Este hecho ha conllevado a analizar el desarrollo de la productividad de los
servicios en diversos contextos. Desde este punto de vista, se pudo observar que
en el Centro de Estudios Preuniversitarios de Miraflores la falta de identificacion de
los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, desconocimiento de
procedimientos y funciones, se han constituido un problema constante es por ello
gue desde esta percepcidn empirica se planted la interrogante de investigacion
caracter del presente estudio, para lo cual fue necesario analizar la problematica y
el razonamiento deductivo que toma en cuenta los fundamentos tedrico a partir de
la percepcion de un total de 70 trabajadores encuestadas, los cuales brindan

servicios a los usuarios cotidianamente.

En una primera instancia, se pudo conocer que la gestién por procesos ha
sido un componente que directamente y en grado fuerte se relaciond la
productividad de los servicios en el Centro de Estudios Preuniversitarios de
Miraflores, esta situacion ha sido respaldada por un analisis inferencial respaldado
por el método cientifico. Estos resultados fueron contundentes para demostrar que
a medida que la gestion por procesos se incremente, también lo hara la
productividad, premisa respaldada por la investigacion de Velezmoro (2021) quien,
mediante un estudio de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, pudo
concluir que la aplicacion de la gestién por procesos incrementa la productividad
organizacional, tal como fue el caso de este estudio. Evidentemente, esto se
deberia a que la gestidn por procesos demuestra ser un proceso eficaz para lograr
mejores resultados en la gestion publica. (Flores y Nufiez, 2021) ya que juega un
papel primordial para mejorar los érganos de la esencia; ya su vez, constituyéndose
como una principal herramienta para mejorar la eficiencia de la administracién y un
determinado mapa de procesos contribuye a controlar elementos clave de la

gestion.
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Desde en analisis anteriormente sefialado, se pudo conocer puntualmente
que, en este Centro de Estudios Preuniversitarios de Miraflores la gestion por
procesos se desarroll6 mayormente en niveles altos, mientras que el resto la califico
como medio y bajo. Estos resultados apuntan que gestion por procesos permite
mejorar el flujo de las actividades entre las diferentes areas de una organizacion y
esto apunta a mejorar la eficacia de la institucion en relaciébn a sus objetivos,
asimismo esto puede incrementar el nivel de satisfaccion de nuestro publico
objetivo ya que tendremos procesos documentados y automatizados que lograran
cumplir las metas que se propone la organizacién. Estos resultados no se reafirmar
en la investigacion de Mori et al. (2022) ya que al buscar determinar los niveles de
la gestion por procesos en una institucion educativa pudo concluir que la gestion
por procesos, se catalogé en nivel medios y bajos, haciendo que los sistemas de

gestiébn mal desarrollado afecten la satisfaccion.

Cabe destacar que la gestidon por procesos correctamente desarrollada en
los de pandemia han constituido como la mejor opcion para poder mejorar la gestion
dentro de la organizacion ya que se busca generar una mejora continua en todas
las actividades segun Vega (2021) el adaptarse a una serie de mejora continua
hace que el nivel de competencias incremente en la organizaciéon y mejore la
calidad de los servicios. Pero para ello, fue importante es importante diagnosticar
los procesos criticos para hacerlos eficientes, asi lo reafirmo6 Eneque y Tello (2020)
quienes publicaron una investigacion donde buscaron desarrollar la gestién por
procesos con la finalidad de mejorar la productividad en una empresa. Esos
investigadores encontraron que todos los procesos se llevaban de manera
tradicional haciéndolos ineficiente, y luego de diagnosticar los procesos criticos, los
estandarizaron para concluir que al documentarlos consiguieron un mejor control
para asegurar que los procesos se implementan de manera efectiva, lo que permite

identificar las caracteristicas relevantes que permiten su control y gestién.

En términos generales, queda demostrado que, dentro de una organizacion,
la gestion por procesos permite eliminar defectos, mejorar y acortar el tiempo de
entrega de productos y servicios constituyéndose como tareas importantes y
comunes, pues solo de esta manera se puede lograr los objetivos, minimizando

errores, para incrementar la satisfaccion y la productividad. (Medina et al., 2019).
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Asi también lo reafirma Campana et at (2020) quien menciona que la ausencia de
la gestion por procesos en las instituciones educativas es lo que impide se cuenta
con estandares de calidad para los servicios que se ofertan en el sector educativos
para Ameérica Latina y Europa. En paises de amera del sur como Ecuador se
detect6 que las instituciones no contaban con la gestion por procesos es por ello
que trabajaron en el disefio de un mapa de procesos con la finalidad de optimizar

las acciones en la comunidad educativa.

Dentro de esta gestion por proceso, es importante desplegar y optimizar
cada una de las dimensiones intervinientes como lo son los procesos estratégicos,
los mismos que en el analisis situacional de este centro de estudios
preuniversitarios de Miraflores fueron catalogados como medios y altos, sin
embargo, el nivel de preocupacién es grande porque la organizacién no cuenta con
documentos que puedan indicar la normativa con la que se debe realizar todos los
procesos mapeados. Esta falta de estrategias se rige a que desde afios atras los
centros de estudios preuniversitarios se manejan de fuera de algin 6rgano que los
regule y acredite, por lo tanto, es importante que se intervenga y se apliquen los
procesos estratégicos alineados a las politicas, estrategias, indicadores y metas

gue ayuden a asegurar el éxito de la institucion (Patifio et at.; 2018)

Por otro lado, como sefialan los investigadores del tema, los procesos de
cadena de valor o misionales, Patifio et at., (2018) nos dice que estos procesos
comprenden las necesidades que requiere un cliente por el servicio o producto
ofertado, y son los encargados de lograr cada uno de ellos con la finalidad de
generar un valor agregado. Estos procesos son definidos en cada institucion ya que
estan alineado a su grupo de interés o cliente, sin embargo, en la investigacion
realizada en este centro de estudios preuniversitarios de Miraflores las opiniones
respecto a la cadena de valor fueron en cierta medida divididas ya que tan solo una
ligera proporciéon mayor de encuestados manifesto que este tipo de procesos se da
en niveles altos contra otros que sefialaron percibirlos en niveles bajos y medios.
Desde el analisis preciso, estos resultados no son convincentes a favor de la
productividad de la empresa ya que la gestion misional es importante para ejercer

directrices que permitan identificar cualidades en el talento humano.

31



Este proceso misional de no ser sistematizado en una empresa puede
conllevar a contar con un personal ineficiente, por lo tanto, afectaria la gestion por
procesos, en embargo, del andlisis se pudo conocer que en esta institucion caracter
de estudio, estos Ultimos procesos se dan mayormente en niveles alto.
Evidentemente esto como consecuencia de la relatividad eficiente de los procesos
misionales, sin embargo, es importante la busqueda por optimizarlos y hacerlos
complemente eficientes y puedan dar el soporte al desarrollo de las actividades
académicas en nuestra oferta formativa dentro de la organizacion y muchos se
vieron involucrados ya que genera cambios en las funciones que desempeifian para

el logro de la eficiencia en el trabajador.

Los resultados relacionados con la gestion por procesos y sus dimensiones
coinciden con lo expresado por Flores y Nufiez (2021) quien sefiala a la teoria
situacional, que la gestion es un proceso eficaz que puede lograr mejorar los
resultados en la organizacion. También cumple un rol fundamental en mejorar las
areas; y a su vez, es una herramienta que ayuda a mejorar la eficiencia en la parte

administrativa para controlar elementos importantes de la gestion.

Es importe recordar que estos componentes de gestion por procesos son
importantes predictores de la productividad en general, hecho que se ha
referenciado en esta investigacion ya que al nivel alto y regular encontrado se
relacionaron a los niveles medios y altos encontrados en este centro de estudios
preuniversitario y esto debido a que el mayor problema que se presente es la
sobrecarga de funciones entre los trabajadores ya que al no tener un procedimiento
establecido dentro de la institucién el trabajador no tiene claro las actividades a
realizar dentro de su area de trabajo, esto genera que el personal trabaje fuera de
su jornada laboral para cumplir con las funciones asignadas, esto era manejable
cuando se tenia una modalidad virtual pero al cambiar el trabajo presencial esto es
mas complejo para el trabajador. Estos resultados no se condicen con los
encontrados por Velezmoro (2021) ya que en su analisis pudo determinar que la
productiva fue baja y esto debido a la falta de la gestién de procesos logisticos.
Ante este Ultimo hecho, es importante reconocer que o mencionado con Eneque y

Tello (2020), donde nos hace mencion que el uso de herramientas técnicas para
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caracterizar los procesos mapeados en la empresa que se desarrollan dia a dia

permitird analizar y encontrar mejorar.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos sobre las dimensiones de la
productividad de servicios, se pudo verificar que la eficiencia fue puntuada por el
42.9 % los trabajadores puntuaron como nivel alto, 21.4% con nivel medio y 35.7%,
donde podemos ver que la eficiencia es coherente con la productividad de servicios
pero es necesario mejorar la definicion de funciones en cada una de las areas para
que se pueda cumplir con los objetivos establecidos en la institucién ya que al
manejar una modalidad mixta el incremento de estudiantes es mayor. La dimension
eficacia es de nivel alto, medio y bajo, esto se debe al cambio drastico que se
presentd en el Centro de Estudios Preuniversitario al tener una modalidad virtual
en sus servicios ya que al modificar la estructura de los servicios académicos todos
pasaron por una etapa de adaptacion, esto llevo a que muchos no desarrollen sus
actividades correctamente y se incumplan con los objetivos establecidos en la
unidad, la dimensién de calidad de servicio es de 48.6 % nivel bajo, esto se debe
al cambio del modelo formativo que se ofrecia al estudiante ya que con el tiempo la
estructura ofertada vario en cursos y horas, el desconocimiento de herramientas
digitales para la ensefianza y los problemas técnicos que se presentan como
imprevistos que dificulta el desarrollo de las actividades. Finalmente, la dimension
de condiciones laborales se encuentra en nivel bajo, esto llevo a dificultar las
actividades ya que muchos de los trabajadores no contaban con los equipos de
trabajo necesarios para cumplir con las actividades en una modalidad virtual y lo
mismo se vio reflejado en su modalidad presencial ya que los ambientes no estaban
totalmente acondicionados para el desarrollo de las actividades académicas y

administrativas.

El cuestionario se realiz6 en su modalidad virtual, ya que muchos de los
trabajadores estan realizando trabajo remoto, parte de los involucrados son
directivos, administrativos, instructores y practicantes, lo que nos permite poder
clasificar las respuestas en bloque de académicos y administrativos dado al tipo de
funciones que tiene cada uno de los trabajadores, pero debido a esta situaciéon

inaccesible por la misma coyuntura es posible que se produzca algun sesgo , por

33



lo que se recomienda hacerlo de forma presencial y mejorar la investigacion de una

manera mas obijetiva .

En la mayoria de los casos, los resultados que se muestran en la
investigacién coinciden con estudios realizados y confirma algunas investigaciones
de autores que hablan de ambas variables Gestion por proceso y productividad de
servicios. En este sentido, el estudio muestra una buena consistencia interna de los

resultados aplicando un razonamiento deductivo.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

El estudio concluye que la gestion por procesos muestra de manera
significativa una relacién de nivel muy fuerte con la productividad de servicios de

un centro de estudios preuniversitarios.
Segunda

El estudio concluye que los procesos estratégicos muestra de manera
significativa una relacion de nivel muy fuerte con la productividad de servicios de

un centro de estudios preuniversitarios.
Tercera

El estudio concluye que los procesos misionales muestra de manera
significativa una relacion de nivel muy fuerte con la productividad de servicios de

un centro de estudios preuniversitarios.
Cuarta

El estudio concluye que los procesos de apoyo muestra de manera
significativa una relacién de nivel muy fuerte con la productividad de servicios de

un centro de estudios preuniversitarios.

35



VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda en el Centro de Estudios Preuniversitario redefinir y
documentar sus procesos para fortalecer la gestion por proceso, debido al grado

de correlacion muy fuerte que se mejore los niveles de productividad de servicios.

Segunda

Se recomienda en el centro de estudios preuniversitarios identificar procesos
estratégicos que logren redefinir el plan de estudios a partir del modelo formativo
preuniversitario y los perfiles de ingreso a las carreras de la UPCH considerando la

disminucién de horas lectivas para mejorar la productividad de servicios.
Tercera

Se recomienda en el centro de estudios preuniversitarios mejorar la
comunicacién y el apoyo de las direcciones universitarias para el logro de los

objetivos en la institucion, para asi mejorar la comunicacién y coordinacién con las

diferente unidades para mejorar la productividad de servicios.

Cuarta

Se recomienda en el centro de estudios preuniversitarios implementar
estrategias para fortalecer la integracion y compromiso del personal académico y

administrativo para mejorar la productividad de servicios.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de operacional de la variable gestién por procesos

MATRIZ DE OPERACIONAL
Gestion por procesos y la productividad de servicio en un Centro de Estudios Preuniversitario, Miraflores 2022
DEFINICION L ESCALA DE
DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE 1 CONCEPTUAL MEDICION
Gestidn de la informacion
Procesos Gestion de la calidad
La gestion por procesos nos estratégicos Modelo formativo preuniversitario
, ayuda a controlary
S Fl 2021) | inCid
eifiuc')r; Z:esrfyceso)s 25 monitorear cada una de las Inscripcion
8 Porp i actividades de la empresa Procesos Tutoria académica
un grupo de acciones, Consejeria psicoldgica
. para lograr el isional ) p g
.. gue busca incrementar el o misionales Ensen 3 dizai
Gestién por . cumplimiento de las metas nsenanza - aprendizaje .
valor en el cumplimiento Ordinal

procesos

operacional de una
empresa, esto se ejecuta
con diferentes procesos

sin interrupciones.

establecidas, esta
conformado por las
dimensiones procesos
estratégicos, procesos
misionales y procesos de
apoyo.

Evaluaciéon aprendizaje

Procesos de apoyo

Gestidon Econdmica

Gestion de adquisicion

Gestion de mantenimiento

Gestion de personal

Imagen

Marketing

Soporte técnico
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Anexo 2: Matriz de operacional de la variable gestion por procesos

. . ESCALA DE
VARIABLE 2 DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES IVSII(E:DICION
Eficienci Recursos humanos
ivi iciencia
, ' La productlwd.ac.i,l se encarga Tiempo de atencion
Segun Ramirez (2013) la de la medicion de la —
.. L Servicio
productividad ayuda a eficiencia por cada recurso, o - — _
mejorar los procesos para obtener el mejor Eficacia Satisfaccion del cliente
productivos, por ende es rendimiento utilizando Logro de metas
Productividad un indice que alinea lo pocos recursos y lograr una Servicio Ordinal

producido por un sistema
para las salidas y los
recursos utilizados para
poder generar ingresos.

correcta eficacia en las
metas propuestas, estd
conformado por las
dimensiones eficiencia,
eficacia y efectividad.

Calidad de servicio

Satisfaccién del cliente

Resultado

Condiciones
laborales

Infraestructura

Flexibilidad de tiempos

Reconocimientos
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RESPONSABLE DEL AREA DE:

Cuestionario: Gestidon por procesos

Buenos dias / Buenas tardes, el cuestionario tiene como finalidad evaluar la gestion por procesos
y la productividad de servicio un centro de estudios preuniversitario en el afio 2022. Para la cual se
pide marcar con un aspa(x) la alternativa que considere pertinente de acuerdo con la pregunta
planteada, que a continuacion se presenta.

INVESTIGACION

ESCALA
ORDINAL

Gestidn por procesos y la productividad de servicio en un Centro de Estudios

Preuniversitario, Miraflores 2022

1: Totalmente
en desacuerdo
2:En
desacuerdo
3: Regular
4: De acuerdo
5: Totalmente

programas ofertados?

de acuerdo
Indicadores | items ‘ Variable 1: Gestion por procesos 5/4|3|2]|1
Dimension 1: Procesos estratégicos
Gestion de . ) e .
. . Iltem |¢En lainstitucidn se analizan los resultados y se
informacidén y
s 1 |presentan los reportes de manera constante?
analisis
- . item |éEn la institucién se cumple con un sistema de
Gestion de calidad L, .
2 | gestidn de calidad en todos sus procesos?
. ¢ ¢En lainstitucion se realiza la actualizacion del
Modelo formativo ltem .
. . modelo formativo para cada uno de los
preuniversitario 3

Dimension 2: Procesos misionales

¢En la institucidon cuentan con un manual para el

o item T .
Inscripcidn 4 proceso de inscripcidn en los diferentes
programas ofertados?
N p ¢En la institucién se cumple con los temarios
Ensenanza Item .. L
. para el desarrollo de sus actividades académicas
aprendizaje 5
en cada uno de los programas?
Evaluacion ftem |éEn la institucion se realizan evaluaciones
aprendizaje 6 |constantes para medir el nivel del alumno?
ftem ¢En lainstitucion se brinda un correcto
Tutoria académica 7 asesoramiento académico por parte del area de
tutoria?
., . ¢En lainstitucion se brinda una atencidn
Consejeria Item . X
. personalizada a los alumnos que estan
psicoldgica 8

identificados como casos criticos?

Dimension 3 : Procesos de apoyo
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¢éEn la institucidn se analizan los estados

Gestion econdmica It:m financieros de la Unidad y se presentan reportes
de manera constante?
Gestion de ftem |éEn la institucién cuenta con procedimientos
adquisicion 10 |para los requerimientos de bienes o servicios?
., ftem |¢En la institucién cuenta un reglamento interno
Gestion de personal .
11 |detrabajo?
Gestion de ftem |¢En la institucién se realiza un plan de
mantenimiento 12 | mantenimiento preventivo y correctivo anual?
i ftem |¢En la institucién se brinda soporte de manera
Soporte tecnico . . . Co
13 |inmediata cuando se tiene problemas técnicos?
item ¢En lainstitucidon se cumple con las politicas de
Imagen 14 disefio para todas las publicaciones de la oferta
formativa?
_ itemn ¢En lainstitucidn se cuenta con un equipo de
Marketing 15 personal capacitado para brindar la informacién

relacionada a la oferta formativa?
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Cuestionario: Productividad de servicios

RESPONSABLE DEL AREA DE:

Buenos dias / Buenas tardes, el cuestionario tiene como finalidad evaluar la gestién por procesos
y la productividad de servicio un centro de estudios preuniversitario en el afio 2022. Para la cual se
pide marcar con un aspa(x) la alternativa que considere pertinente de acuerdo con la pregunta
planteada, que a continuacion se presenta.

INVESTIGACION

ESCALA ORDINAL

Gestion por procesos y la productividad de servicio en un Centro de Estudios

Preuniversitario, Miraflores 2022

1: Totalmente en
desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Regular
4: De acuerdo
5: Totalmente de
acuerdo

Indicadores

‘ items ‘ Variable 2: Productividad

54321

Dimension 1: Eficiencia

ftem |[&En la institucidn se cuenta con todos los recursos
Recursos . .. L
16 | necesarios para ofrecer el servicio académico?
Tiempo de ftem |¢&En la institucion se cumple con los tiempos en el
atencién 17 |servicio administrativo y académico que ofrece?

Dimension 2: Eficacia

¢En la institucion se cumple con el servicio de ensefianza

cliente

. item R ; .
Servicio 18 aprendizaje dptimo por parte del drea académicay
administrativa?
Satisfaccidn del ftem | ¢En lainstitucidn se logra cumplir con el porcentaje

19 | dptimo en la satisfaccidon del servicio brindado?

Logro de metas

ftem | ¢En lainstitucidn se logra los objetivos y metas
20 |planteados en el Plan Operativo Anual?

Dimension 3: Calidad de servicio

Servicio

iftem |éEn la institucidn se ofrece un buen servicio en toda la
21 | oferta formativa?

Satisfaccion del
cliente

ftem |éSe encuentra satisfecho con el servicio brindado por la
22 |institucion?

Resultado

ftem | ¢En la institucion se logra con los resultados obtenidos
23 | en el servicio brindado a los estudiantes?

Dimension 4: Condiciones laborales

¢En la institucién se cuenta con ambientes éptimos para

item - L
Infraestructura " el desarrollo de actividades académicas y
administrativas?
Flexibilidad de item | ¢En la institucion se brinda flexibilidad en los horarios
tiempos 25 | para el personal académico y administrativos?

Reconocimientos

item |éEn la institucidn se realiza un reconocimiento al
26 | personal por tener un buen desempeno?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestion por procesos

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Procesos estratégicos Sl NO Sl NO Sl NO

1 ¢En la institucion se analizan los resultados y se presentan los | X X X
reportes de manera constante?

2 ¢En la institucién se cumple con un sistema de gestion de | X X X
calidad en todos sus procesos?

3 ¢En la institucion se realiza la actualizacion del modelo | X X X
formativo para cada uno de los programas ofertados?
Dimension 2: Procesos misionales

4 ¢En la institucion cuentan con un manual para el proceso de X X X
inscripcion en los diferentes programas ofertados?

5 ¢En lainstituciéon se cumple con los temarios para el X X X
desarrollo de sus actividades académicas en cada uno de los
programas?

6 ¢En la institucion se realizan evaluaciones constantes para X X X
medir el nivel del alumno?

7 ¢En lainstitucion se brinda un correcto asesoramiento X X X
académico por parte del area de tutoria?

8 ¢En la institucion se brinda una atencion personalizada a los X X X
alumnos que estan identificados como casos criticos?
Dimension 3: Procesos de apoyo

9 ¢En la institucion se analizan los estados financieros de la X X X
Unidad y se presentan reportes de manera constante?

10 ¢En la institucién cuenta con procedimientos para los X X X
requerimientos de bienes o servicios?

11 ¢En la institucion cuenta un reglamento interno de trabajo? X X X
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12 ¢En la institucién se realiza un plan de mantenimiento X X X
preventivo y correctivo anual?

13 ¢En la institucién se brinda soporte de manera inmediata X X X
cuando se tiene problemas técnicos?

14 ¢En la institucion se cumple con las politicas de disefio para X X X
todas las publicaciones de la oferta formativa?

15 ¢En la institucion se cuenta con un equipo de personal X X X
capacitado para brindar la informacion relacionada a la oferta
formativa?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):Si hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Mg: Alberca Teves, Gustavo Javier

DNI: 09378805

Especialidad del validador: Tematico

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

No aplicable[ ]

24 de diciembre del 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad de servicios

personal académico y administrativos?

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensioén 1: Eficiencia Sl NO Sl NO Sl NO

1 ¢En la institucién se cuenta con todos los recursos necesarios | X X X
para ofrecer el servicio académico?

2 ¢En la institucién se cumple con los tiempos en el servicio | X X X
administrativo y académico que ofrece?
Dimension 2: Eficacia

3 ¢En la institucion se cumple con el servicio de ensefianza | X X X
aprendizaje O6ptimo por parte del area académica y
administrativa?

4 ¢En la institucion se logra cumplir con el porcentaje éptimo en | X X X
la satisfaccion del servicio brindado?

5 ¢En la institucion se logra los objetivos y metas planteados en | X X X
el Plan Operativo Anual?
Dimension 3: Calidad de servicio

6 ¢En lainstituciéon se ofrece un buen servicio en toda la oferta X X X
formativa?

7 ¢, Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por la X X X
institucion?

8 ¢En la institucion se logra con los resultados obtenidos en el X X X
servicio brindado a los estudiantes?
Dimension 3: Condiciones laborales

9 ¢En la institucién se cuenta con ambientes 6ptimos para el X X X
desarrollo de actividades académicas y administrativas?

10 ¢En la institucién se brinda flexibilidad en los horarios para el X X X
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11 ¢En la institucién se realiza un reconocimiento al personal por | X X
tener un buen desempefio?

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Productividad de servicio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Alberca Teves, Gustavo Javier
DNI: 09378805

Especialidad del validador: Tematico

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable[ ]

24 de diciembre del 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestion por procesos

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Procesos estratégicos Sl NO Sl NO Sl NO

1 ¢En la institucion se analizan los resultados y se presentan los | X X X
reportes de manera constante?

2 ¢En la institucién se cumple con un sistema de gestion de | X X X
calidad en todos sus procesos?

3 ¢En la institucion se realiza la actualizacion del modelo | X X X
formativo para cada uno de los programas ofertados?
Dimension 2: Procesos misionales

4 ¢En la institucion cuentan con un manual para el proceso de X X X
inscripcion en los diferentes programas ofertados?

5 ¢En lainstituciéon se cumple con los temarios para el X X X
desarrollo de sus actividades académicas en cada uno de los
programas?

6 ¢En la institucion se realizan evaluaciones constantes para X X X
medir el nivel del alumno?

7 ¢En lainstitucion se brinda un correcto asesoramiento X X X
académico por parte del area de tutoria?

8 ¢En la institucion se brinda una atencion personalizada a los X X X
alumnos que estan identificados como casos criticos?
Dimension 3: Procesos de apoyo

9 ¢En lainstitucion se analizan los estados financieros de la X X X
Unidad y se presentan reportes de manera constante?

10 ¢En la institucién cuenta con procedimientos para los X X X
requerimientos de bienes o servicios?

11 ¢En la institucion cuenta un reglamento interno de trabajo? X X X
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12 ¢En la institucién se realiza un plan de mantenimiento X X X
preventivo y correctivo anual?

13 ¢En la institucién se brinda soporte de manera inmediata X X X
cuando se tiene problemas técnicos?

14 ¢En la institucion se cumple con las politicas de disefio para X X X
todas las publicaciones de la oferta formativa?

15 ¢En la institucion se cuenta con un equipo de personal X X X
capacitado para brindar la informacion relacionada a la oferta
formativa?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Guerra Bendezu Carlos

DNI: 09726163

Especialidad del validador: Metod6logo

24 de diciembre del 2022

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo e
L LIITIT) L[]

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad de servicios

personal académico y administrativos?

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensioén 1: Eficiencia Sl NO Sl NO Sl NO

1 ¢En la institucién se cuenta con todos los recursos necesarios | X X X
para ofrecer el servicio académico?

2 ¢En la institucién se cumple con los tiempos en el servicio | X X X
administrativo y académico que ofrece?
Dimension 2: Eficacia

3 ¢En la institucion se cumple con el servicio de ensefianza | X X X
aprendizaje O6ptimo por parte del area académica y
administrativa?

4 ¢En la institucion se logra cumplir con el porcentaje éptimo en | X X X
la satisfaccion del servicio brindado?

5 ¢En la institucion se logra los objetivos y metas planteados en | X X X
el Plan Operativo Anual?
Dimension 3: Calidad de servicio

6 ¢En lainstituciéon se ofrece un buen servicio en toda la oferta X X X
formativa?

7 ¢, Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por la X X X
institucion?

8 ¢En la institucion se logra con los resultados obtenidos en el X X X
servicio brindado a los estudiantes?
Dimension 3: Condiciones laborales

9 ¢En la institucién se cuenta con ambientes 6ptimos para el X X X
desarrollo de actividades académicas y administrativas?

10 ¢En la institucién se brinda flexibilidad en los horarios para el X X X
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11 ¢En la institucién se realiza un reconocimiento al personal por | X X
tener un buen desempefio?

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Productividad de servicio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Guerra Bendezu Carlos
DNI: 09726163

Especialidad del validador: Metoddlogo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable[ ]

24 de diciembre del 2022

el
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestion por procesos

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Procesos estratégicos Sl NO Sl NO Sl NO

1 ¢En la institucion se analizan los resultados y se presentan los | X X X
reportes de manera constante?

2 ¢En la institucién se cumple con un sistema de gestion de | X X X
calidad en todos sus procesos?

3 ¢En la institucion se realiza la actualizacion del modelo | X X X
formativo para cada uno de los programas ofertados?
Dimension 2: Procesos misionales

4 ¢En la institucion cuentan con un manual para el proceso de X X X
inscripcién en los diferentes programas ofertados?

5 ¢En lainstituciéon se cumple con los temarios para el X X X
desarrollo de sus actividades académicas en cada uno de los
programas?

6 ¢En la institucion se realizan evaluaciones constantes para X X X
medir el nivel del alumno?

7 ¢En lainstitucion se brinda un correcto asesoramiento X X X
académico por parte del area de tutoria?

8 ¢En la institucion se brinda una atencion personalizada a los X X X
alumnos que estan identificados como casos criticos?
Dimension 3: Procesos de apoyo

9 ¢En la institucion se analizan los estados financieros de la X X X
Unidad y se presentan reportes de manera constante?

10 ¢En la institucién cuenta con procedimientos para los X X X
requerimientos de bienes o servicios?

11 ¢En la institucion cuenta un reglamento interno de trabajo? X X X
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12

¢En la institucién se realiza un plan de mantenimiento X X
preventivo y correctivo anual?

13

¢En la institucién se brinda soporte de manera inmediata X X
cuando se tiene problemas técnicos?

14

¢En la institucion se cumple con las politicas de disefio para X X
todas las publicaciones de la oferta formativa?

15

¢En la institucion se cuenta con un equipo de personal X X
capacitado para brindar la informacién relacionada a la oferta
formativa?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):Si hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Reyes Carhuapoma Tamara Sheyla

DNI: 71023497

Especialidad del validador: Tematico

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

24 de diciembre del 2022

et ,g_é_

58




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad de servicios

personal académico y administrativos?

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensioén 1: Eficiencia Sl NO Sl NO Sl NO

1 ¢En la institucién se cuenta con todos los recursos necesarios | X X X
para ofrecer el servicio académico?

2 ¢En la institucién se cumple con los tiempos en el servicio | X X X
administrativo y académico que ofrece?
Dimension 2: Eficacia

3 ¢En la institucion se cumple con el servicio de ensefianza | X X X
aprendizaje O6ptimo por parte del area académica y
administrativa?

4 ¢En la institucion se logra cumplir con el porcentaje éptimo en | X X X
la satisfaccion del servicio brindado?

5 ¢En la institucion se logra los objetivos y metas planteados en | X X X
el Plan Operativo Anual?
Dimension 3: Calidad de servicio

6 ¢En lainstituciéon se ofrece un buen servicio en toda la oferta X X X
formativa?

7 ¢, Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por la X X X
institucion?

8 ¢En la institucion se logra con los resultados obtenidos en el X X X
servicio brindado a los estudiantes?
Dimension 3: Condiciones laborales

9 ¢En la institucién se cuenta con ambientes 6ptimos para el X X X
desarrollo de actividades académicas y administrativas?

10 ¢En la institucién se brinda flexibilidad en los horarios para el X X X
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11 ¢En la institucién se realiza un reconocimiento al personal por | X X
tener un buen desempefio?

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Productividad de servicio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Reyes Carhuapoma Tamara Sheyla
DNI: 71023497

Especialidad del validador: Tematico

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

24 de diciembre del 2022
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Dimensién 03:

Calidad de
servicio

Dimensién 02:

Eficacia

Dimension

01:
Eficiencia

Dimension 03: Procesos de apoyo

Dimension 02: Procesos

misionales

Dimension 01:

Procesos
estrategi
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Dimension 03:
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servicio

Dimension 02:
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Dimension 03: Procesos de apoyo

Dimensién 02: Procesos
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Procesos
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Niveles de rango correlacionales

Rango Significado de la relacion

+0,91 a 1,00 Correlacién positiva perfecta
+0,76 a +0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,51 a +0,75 Correlacién positiva considerable
+0,11 a +0,50 Correlacion positiva media

+0,01 a +0,10 Correlacion positiva débil

0,00 Correlacion nula (no existe)
-0.01a-0,10 Correlacién negativa débil

-0,11 a -0,50 Correlacion negativa media
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,76 a -0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-091a-1 Correlacién negativa perfecta
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