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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion de gestion por procesos
y la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022.
La investigacion fue de tipo aplicada no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional la cual tomé como poblacion a 55 colaboradores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Ascope, a los cuales se aplicé un cuestionario
conformado por 15 preguntas. Para la calidad de servicio se aplicd un
cuestionario con 13 preguntas. La informacion se procesé para obtener su
confiabilidad y validez con un alfa de Cronbach mayor a 0.7, la informacion se
proces6 en SPSS v25. Los resultados indicaron que el 56% de los colaboradores
manifiestan que la gestion por procesos se encuentra en un nivel regular y el
66% de los usuarios indicaron que la calidad del servicio tiene un nivel regular.
Segun el coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0.901, se afirma que la
relacion entre ambas variables es positiva y moderada y siendo el nivel de

significancia 0.002. Se concluye que la relacion es significativa.

Palabras clave: Gestion por procesos, Calidad de servicio, relacion.
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Abstract

The objective of the research was to analyze the relationship between process
management of the guality of service of the Ascope 2022 Local Educational
Management Unit. The research was of a non-experimental, cross-sectional,

escriptive and correlational applied type, which took 55 collaborators as a
population of the Ascope Local Educational Management Unit to which a
guestionnaire consisting of 15 questions was applied. For the guality of service a
questionnaire with 13 questions was applied. The information was processed to
obtain its reliability and validity with a Cronbach's alpha greater than 0.7, the
information was processed in SPSS v25. The results indicated that 56% of the
collaborators state that the management by processes is at a regular level and
66% of the users indicated that the guality of the service has a regular level.

According to the Rho Spearman correlation coefficient = 0.901, it is stated that the
relationship between both variables is positive and moderate and the leve of

significance is 0.002. It is concluded that the relationship is significant.

Keywords: Process management, Service quality, relationship
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INTRODUCCION

De acuerdo con la coyuntura actual del coronavirus y la Invasion de la
Federacion rusa a Ucrania ha conllevado a que el comportamiento de los
consumidores se vea afectado ya que la inflacion ha aumentado de forma critica y
esto ha causado que el precio de los transportes de materiales e insumos y
alimentos hacia las comunidades se ve incrementado, esto causa que las personas
pertenecientes a las clases sociales bajas tengan muchisimas dificultades para
realizar sus compras y poder satisfacer sus necesidades. Por otro lado, la
pandemia del coronavirus ha generado la actualizacion de los procesos y
procedimientos en algunos establecimientos que se reciben a clientes debido a ello
es importante enfocar los esfuerzos en establecer procesos y procedimientos para
desarrollar las actividades y operaciones de forma optima de tal manera los
procesos sean eficientes.

Cortés, R. (2022), menciona que de acuerdo al conflicto que existe entre la
Federacion Rusa y Ucrania por lo que estos cambios del comportamiento del
consumidor al igual que la demanda de algunos servicios y productos afecten la
calidad de servicio que ofrecen las empresas, en una encuesta realizada a las
empresas de Latinoamérica el 55% estuvo de acuerdo que existe una relacién
directa entre el la calidad del servicio y el rendimiento que tiene el negocio, pero al
momento de realizar las encuestas hacia los clientes estos indicaron que el 43%
considera que la calidad del servicio es algo muy secundario en las empresas por
lo que existe mucho margen como para sacarle provecho a la calidad de servicio.

Segun el diario Gestion (2022) indicé que el conflicto entre Rusia y Ucrania
afecta a las empresas y organizaciones que se establecen en el Peru, ya qué
puede verse afectada la calidad del servicio de muchas empresas debido a los
incrementos de los precios que tienen ya sea en los combustibles en los alimentos
o también por las demoras para realizar los servicios por los altos costos de
transporte, estos problemas generan que la satisfaccion de los clientes a los cuales
las organizaciones atienden se vea afectada y deteriorada. Las consecuencias que
se han generado en la economia peruana estan obligando a las organizaciones a
reestructurar las estrategias logisticas y comerciales para minimizar los costos por

la inflacion generada y la incertidumbre.



Segun un informe sobre la calidad del servicio factor clave para la
competitividad, Lerner (2020) menciona gque la calidad de servicio es un factor clave
para poder retener y fidelizar a los clientes y asi percibir un logro mayor en los
beneficios planteados en los objetivos empresariales; para una apropiada calidad
de servicio es necesario que los colaboradores se desenvuelvan dentro de los
indices de calidad de servicios marcados por la organizacién por lo que son
factores muy importantes para considerar y aplicar en las organizaciones locales.
Bustamante y otros (2019) indican que la calidad de servicio afecta directamente a
la productividad de las organizaciones, asimismo, la eficiencia y eficacia ya que
dentro del contexto de cumplir con los requerimientos y expectativas de los clientes
es necesario la aplicacion de métodos y procedimientos de calidad por medio de
estrategias encontradas en la revision de la literatura

Ribd (2020) en su redaccién para la revista conexion ESAN, menciona que la
reingenieria de procesos de acuerdo con la coyuntura actual por el COVID-19 es
esencial para la mitigacion de los contagios por coronavirus, ademas de poder
aumentar la eficiencia en los procedimientos disminuyendo el porcentaje de
actividades improductivas logrando una mayor eficiencia y satisfaccion de los
usuarios que son atendidos. Por otro lado, para poder aplicar una reingenieria de
procesos 0 una mejora en la gestion de los procesos es necesario tener apoyo
tecnoldgico, talento humano al igual que recursos economicos. Ademas, es
necesario mantener un enfoque de adaptacion al cambio ya que en consecuencia
de cada crisis existen retos empresariales por los cuales todos los colaboradores
deben asumir para lograr el incremento de la eficiencia en la gestion.

Conterno (2020) menciona que la eficiencia en el sector publico es
fundamental para lograr el incremento de la competitividad y el desarrollo en el
pais. ademas, menciona que es importante establecer indicadores de medicion
para medir el rendimiento del personal en cada uno de los establecimientos
publicos y mejorar los procedimientos realizados en el sector publico. también
menciona que es importante impulsar el redisefio de los puestos de trabajo al igual
gue escoger a los mejores colaboradores que cumplan con los requisitos
esenciales para que puedan ser competentes y logren tomar decisiones oportunas
y acertadas. es necesario que se considere la eficiencia del sector publico como

prioridad, de lo contrario no se traducira en servicios de calidad para los peruanos.



En el contexto local la Unidad de Gestion Administrativa Local de Ascope,
presenta problemas en la eficiencia y se sospecha delas posibles causas, en
cuanto al método que emplean para realizar el trabajo los diagramas de flujo y de
descripcion se encuentran desactualizado causando ineficiencia en los procesos,
ademas los procedimientos de documentacion son engorrosos y existe una
dilatacion de los procesos ocasionando que procesos que se consideraban
pequefios ahora son mas complejos por lo que causa una baja eficiencia en la
Unidad de Gestidon Administrativa Local de Ascope, por otro lado, los recursos
actualmente existe una inflacion elevada por el conflicto ocasionado en Rusia esto
repercute con la reduccién del presupuesto y la limitacion de los gastos debido a
los costos elevados de los recursos y esto baja la eficiencia que presenta la Unidad
de Gestidn Administrativa Local de Ascope al limitar los procesos de mejora. Existe
insensibilidad por establecer indicadores, y los indicadores que actualmente utiliza
estan desactualizados haciendo falta de tableros de control que dispongan de
indicadores de cumplimiento visibles con fichas de proceso, por lo que se aprecia
una baja calidad de servicio en la Unidad de Gestion Administrativa Local de
Ascope.

La maquinaria posee demoras en los procesos por falta de mantenimiento y
excesivo uso continuo, por lo que ocasiona una pésima calidad de servicio ya que
los clientes y colaboradores se sienten disgustados frente a esa situacion. La mano
de obra se observa que existe una falta de cumplimiento de los manuales de
operacion ya que no tienen interés por mejorar su formacion, ademas algunos
colaboradores evaden sus responsabilidades al igual que no acuden a sus
capacitaciones por desconocimiento del cronograma, ello causa una
descoordinacién entre colaborades capacitados y los que no, disminuyendo la
calidad del servicio que brindan.

La Unidad de Gestion Administrativa Local de Ascope, es una organizacion
gue se encarga de establecer las politicas educativas locales y regionales, esta al
servicio del pueblo para garantizar el estudio de todos los estudiantes en el Peru
por lo que la gestion por procesos es fundamental para articular los procesos que
se desempefia en la organizacion con la finalidad de mejorar la calidad de servicio
gue se le ofrece al usuario que asiste a la UGEL — Ascope por lo que es necesario
gue relacionar la Gestion por procesos con la Calidad de servicio ya que

actualmente es necesario para poder realizar las actividades eficientemente ya que



los usuarios perciben una baja calidad del servicio por demoras, de continuar con
estas actividades las personas de la provincia de Ascope se veran afectadas por
las demoras en los procesos y los colaboradores también se ven afectados ya que
tienen desinterés por las demoras o la atencion a los usuarios y con el tiempo
perjudicard los objetivos de la organizacion ya que sera deficiente la calidad del
servicio y los principales afectados son los usuarios que asisten la UGEL — Ascope.

Por ello en la investigacion se plantea ambas variables, Gestidén por procesos
y Calidad de servicio en forma simultanea para conseguir alinear las herramientas
gue plantea la gestion por procesos con la calidad de servicio que brinda la Unidad
de Gestion Administrativa Local de Ascope por lo que serd de relevancia
profesional ya que se emplearan los conocimientos y teorias adquiridas en el
transcurso educativo en la solucion de problemas empresariales y/u
organizacionales.

De acuerdo con lo manifestado, se generd la pregunta de investigacion: ¢, Cual
es la relacién entre la Gestion por procesos y la calidad de servicio de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Ascope 20227

Este informe fue importante para de forma social puesto que los principales
beneficiados son los colaboradores y los usuarios de la Unidad de Gestion
Administrativa Local de Ascope, por lo que conocerdn las dimensiones e
indicadores de la gestion por procesos y las acciones que estos tienen que tomar
para mejorar la calidad de servicio en la organizacion, esto repercutira en la
productividad y los niveles de satisfaccion de usuarios y trabajadores. De otra
manera también tuvo relevancia tedrica ya que se estudiara el comportamiento de
la variable y su medicion, esto permiti6 comprender como se esta desempefiando
la gestion por procesos y la calidad de servicio ya que actualmente con la aparicion
del corona virus, la gestion por procesos ha sido deficiente por ello se determiné la
relacion que estas variables tienen, es importante en un aspecto practico pues, se
busca halar la relacion de la gestién por procesos y la calidad de servicio de los
colaboradores de la Unidad de Gestion Administrativa Local de Ascope. Se
tomaron acciones correspondientes para mitigar la deficiente gestion por procesos
genera una baja calidad de servicio. Y para finalizar tuvo relevancia en un aspecto
metodolégico ya que se empleara un esquema estandar para que los
investigadores puedan apoyarse de los resultados de la presente investigacion y

enriguezcan las suyas, contribuyendo al desarrollo de la investigacion.



Asimismo, se propuso como objetivo general: Determinar la relacion entre la
Gestion por procesos y la calidad de servicio de la Unidad de Gestién Educativa
Local (UGEL) de Ascope 2022. A raiz del objetivo general se planteé objetivos
especificos:

Analizar la gestion por procesos de la UGEL Ascope 2022, evaluar la calidad
de servicio de la UGEL Ascope 2022 y evaluar la relacion que existe entre las
dimensiones de la gestidén por procesos y la calidad de servicio de la UGEL Ascope
2022. Finalmente, se plante6 como hipétesis de investigacion: Existe relacion
directa entre la gestion por procesos con la calidad de servicio de los trabajadores
de la UGEL Ascope 2022.



MARCO TEORICO

Segun Delgado y Calsina (2019) en su estudio titulado Modelo de gestién por
procesos para mejorar el desempefio en el area Agri-Food. La cual presento el
objetivo de determinar el impacto que causa la gestién por procesos en el
desemperio de los colaboradores del area Agri Food y disminuir las quejas que el
sistema de produccién genera por medio de la estandarizacion de las tareas que
presentas las actividades al ejecutarse por los inspectores. La investigacion fue de
tipo aplicada, de disefio cuasiexperimental, descriptiva inferencial en la que requirié
una muestra de 385 solicitudes de inspeccion. Para la recoleccién de datos se
empled la revision de gabinete, observacion y se usé instrumentos como Check list
para verificar las operaciones. Como resultados se obtuvo que se redujo la cantidad
de quejas con la planificacién de los servicios, ello tuvo un impacto positivo en la
organizacion de los procesos de forma eficiente y eficaz. En conclusion, se redujo
el porcentaje de quejas de 43% a 10%, ademas mejoro la percepcion de la calidad
de servicio.

De acuerdo con Leal, Quispe (2018) plantea en su investigacion Gestion por
procesos para mejorar la Eficiencia Operativa del Centro Odontoldgico Dento Stetic
Cajamarca 2018. La cual formulé una propuesta basandose en un modelo de
gestion por procesos con a fin de incrementar la eficiencia operativa de los
colaboradores del Centro Odontoldgico. La investigacion fue de tipo descriptivo,
cuantitativo y propositivo, en la que analizdé las dimensiones planteadas y se
elabor6 una propuesta para mejorar la eficiencia. Para ello tomé una muestra de
98 pacientes del centro odontoldgico, para recolectar la informacion se empled
entrevistas con cuestionarios a los clientes y también al administrador. Los
resultados dieron a conocer que el servicio es ineficiente, ya que el 75% de los
clientes afirma eso, también el 24% indica que no perciben inversion en los activos
de la empresa. La investigacion concluye con la presentacion de la propuesta con
un mapa de procesos para identificar, mejorar, optimizar y agilizar los procesos del
centro odontologico.

En cuanto a Huapaya (2019) en su estudio Gestion por procesos hacia la
calidad educativa en el Perd. La cual present6 el objetivo de dar a conocer el
modelo de gestion por procesos para incrementar la calidad educativa, la
investigacion es de tipo revision de la bibliografia, analitica. La investigacion tomo

una muestra de 16 referencias bibliograficas para determinar los procesos de



implementacion de la gestion por procesos. Como resultado se establecio 4 etapas
para la implementacién: etapa 1 preparacion, etapa 2 diagnéstico e identificacion
de los procesos, etapa 3 mejora de los procesos. Para ello se identifico los
procesos en las instituciones educativas. Los procesos son orientados a lograr
resultados. La investigacion concluye que la gestion por procesos debe ir con

relacion a la norma ISO 9001: 2015 en el que toma un de mejora continua.

Segun Lora, Castilla y Goéez (2020) en su estudio La gestion por
competencias como estrategia para el mejoramiento de la eficiencia y la eficacia
organizacional en Colombia. La cual presenté el objetivo de establecer los
requerimientos necesarios para implementar un modelo de gestién por
competencias de tal forma se pueda transmitir la definicion, conceptualizacion y
ventajas que puede lograr la organizacion que la implemente. La investigacién fue
de tipo descriptivo cualitativo. Para la recoleccion de la informacién se empled lista
de verificacion, entrevistas y se empled el cuestionario como técnica. Los
resultados obtenidos indican que existe beneficios cuando se implementa la
gestion por competencias en una empresa, esta mejora de los procesos repercute
en la eficiencia y eficacia que mantiene la organizacion lo que garantiza mantener
una optima calidad de servicio. La investigacion concluye que la administracion de
los recursos para cada proceso disminuye la rotacion de personal y genera valor

agregado en la calidad del servicio otorgado al consumidor.

En cuanto a Campafa et. Al. (2020) en su estudio Modelo de gestion por
procesos en la educacién superior en Ecuador. La cual present6 el objetivo de
realizar un analisis comparativo en la implementacién de la gestién por procesos
en la educacion superior a fin de obtener ventajas y desventajas de la
implementacion. La investigacion es de tipo cualitativa, analitico, descriptivo de
nivel exploratorio. La investigacion realizé un andlisis bibliografico para determinar
las cualidades de la implementacién. Como resultados se determinarlos aspectos
como innovacion, evaluacién externa ademas de criterios estructurados para
facilitar los procesos y aumentar la eficiencia y crear procesos de calidad para el
cliente. La investigacion concluye con que la gestién por procesos requiere un
equilibro desde la regulacion que permita definir y caracterizar los procesos de

servicio que brindan en las instituciones educativas.



Segun Zaldumbide (2019) en su estudio Metodologia para la gestion por
procesos, un enfoque para la implementacion en Ecuador. La cual present6 el
objetivo de plantear las dimensiones de la gestion por procesos con la finalidad de
controlar los procesos de las Pymes en Ecuador. La investigacion es de tipo
bibliografica pues hace una revisibn de la bibliografia para determinar los
procedimientos y definiciones para implementar la gestion por procesos. Como
muestra tomo 17 referencias las cuales sirvieron para determinar las dimensiones
y proceso de implementacion de la gestion por procesos. Como resultados se
obtuvo que las dimensiones establecidas por el ciclo PHVA de documentar,
implementar, medir y mejorar, segun el ciclo de la gestion por procesos. La
investigacion concluye que las Pymes de Ecuador el 100% mantiene la fase de
documentacion implementada, el 90.5% mantiene la fase de implementacion
realizada, el 81.92% mantiene la fase de medicién implementado y el 68.25%

tuvieron implementada la fase de mejora.

De acuerdo con Medina et. al. (2019) en su estudio Procedimiento para la
gestion por procesos: métodos y herramientas de apoyo en Chile. La cual presentd
el objetivo de alinear sus objetivos a la satisfaccion del cliente manteniendo un
enfoque estratégico y de mejora continua. La investigacion es de tipo revision
bibliografica pues indica el estudio y andlisis de la gestion por procesos tomando
en cuenta una muestra de 80 implementaciones de la gestiébn por procesos en
empresas encontradas en la literatura, tomando como referencia 40 empresas de
manufactura. Como resultado se obtuvo las fases de implementacion de la gestion
por procesos en la que se definieron 5 fases: Organizacién, determinacion de los
procesos para mejorar, Representacion del proceso, mejora del proceso,
seguimiento y control. En la investigacion también dio como resultado las fichas de
procesos al igual que de indicadores para el seguimiento y control por lo que
concluye que para implementar la gestién por procesos se debe tomar en cuenta
la Norma 1SO 9001:2015.

En la investigacion de Barrios et. al. (2019) la cual explica como la gestion por
procesos se desarrolla en las pequefias y medianas empresas en Barranquilla
Colombia, desde un punto de vista de la competitividad organizacional. La cual
presentd el objetivo de determinar la relacion que existe entre la gestion por
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procesos con la competitividad en las Mypes dedicadas a la comercializacion. La
investigacion fue cualitativa con apoyo de la revisibn de documental de la
bibliografica. La investigacion dio como resultado que para realizar la gestién por
procesos se tiene que proponer procesos estratégicos, procesos clave u operativos
y procesos de apoyo o soporte en el cual se muestren los interesados del proceso.
La investigacion concluye que la gestién por procesos cumple un rol fundamental
para mantener buenos niveles de eficiencia, eficacia y cumplimiento de los

objetivos empresariales y competitivos.

En el trabajo de Salvador et. Al. (2019) llamado Gestién por procesos en la
participacion ciudadana. Aplicacién en el territorio Holguinero en Ecuador. La cual
presento el objetivo de es lograr el incremento de la satisfaccion del cliente a través
de la gestidén con enfoque a los procesos. La investigacion es de tipo cualitativa de
revision de la literatura tuvo una muestra de 100 articulos los cuales sirvieron para
determinar los procesos de implementacion de la gestion basada en procesos.
Como resultados se establecié el mapa de Procesos estratégicos y se definio
procesos estratégicos, claves y de apoyo. El mapa esta orientado a estandarizar
los procesos para facilitar el cumplimiento de los objetivos, asi como también el
incremento de la eficiencia y calidad de servicio de las empresas. La investigacion
concluye que la gestion por procesos conduce al perfeccionamiento de la
realizacién de las actividades que generan valor a los clientes o usuarios del

establecimiento.

La gestion por procesos segun Beltran et. Al. (2016) indica que el enfoque
basado en procesos nace a partir de la familia de las ISO ya que se enfocan en
ese principio para mantener procesos eficientes en las organizaciones que
permitan lograr los objetivos y garantizar una calidad de servicio adecuada que
permita emplear los conocimientos y recursos para garantizar la excelencia en
calidad de servicio. También indican que la agrupacion puede ser adaptada por la
empresa donde se implemente, se establecen procesos para planificar, gestionar

los recursos, para la metodologia de trabajo y procesos de medicion y analisis.
(pag. 21)



Segun Garcia y Ledesma la gestion por procesos presenta 4 dimensiones,
Las Personas, segun Garcia y Ledesma (2019) que cit6 a Suarez (2011) en la que
mencion6é que los conocimientos que posee el personal acerca del proceso,
ademas de los objetivos y politicas relacionadas a la gestion por procesos. Para
medir esta dimensién se establece el indicador de conocimiento que mide el nivel
de conocimiento que poseen los colaboradores al igual que la manera en cémo
afecta a la empresa. (pag. 12)

La dimension Recursos Fisicos, segun Garcia y Ledesma (2019) mencionan
gue es la evaluacion si la infraestructura que posee la organizacion beneficia a la
gestiébn por procesos, ademas, también es necesario identificar si poseen la
tecnologia adecuada para gestionar la informacién de los usuarios. Para medir los

recursos fisicos se establece el indicador de infraestructura. (pag. 30)

En cuanto a la Planificacion, segun Garcia y Ledesma (2019) que cit6 a Vives
(2013) e indic6 que es que la etapa que permite planear las actividades ademas
identifica los métodos adecuados de trabajo al igual que las instrucciones
necesarias para realizar el trabajo. Los indicadores son los métodos de trabajo y

las indicaciones de trabajo. (pag. 20)

Por otro lado, la dimension Control del proceso, segun Garcia y Ledesma
(2019) que cité a Carrasco (2008) y definid que el control de procesos se refiere al
seguimiento de las actividades a desarrollar para la gestibn por procesos
orientados a cumplir los estandares establecidos. Los indicadores para el control
de proceso es la motivacion y la evaluacion del servicio. (pag. 17)

La calidad del servicio segun Soriano (2021) es la percepcion que tiene el
cliente con relacion a las dimensiones 0 aspectos que éste percibe en la realizacion
del servicio que brinda la organizacion o empresa el cual tiene como objetivo lograr
la satisfaccion del cliente. Ademas, Fernandez (2019) la define como la orientacion
de los esfuerzos por parte de la empresa en crear un valor en el servicio que se la
brindado al cliente, para su medicion se emplea cuestionarios.

Pincay y Parra (2020) mencionan que la calidad se caracteriza por promover
las habilidades comunicativas y empaticas de los colaboradores con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los consumidores e incrementar la fidelidad. Por otro
lado, también Idrovo (2019) indica que la calidad de servicio se caracteriza por la

10



simplificacion de los procesos para con el cliente con la finalidad de facilitar el uso
del servicio por parte del cliente y garantizar que el cliente se vuelva recurrente.

Araya (2017) menciona que las consecuencias de no enfocarse en la mejora
de la calidad del servicio repercuten en la falta de recurrencia de los clientes hacia
los establecimientos y perciben una satisfaccion baja. Ademas, Mesa (2020)
menciona que las consecuencias fundamentales de una baja calidad de servicio
son el estrés laboral y la falta de atencion emocional de los colaboradores hacia
los clientes ocasionando insatisfacciones.

Colina y Maldonado (2021) define las principales dimensiones que definen y
miden a la calidad de servicio son la capacidad de respuesta, seguridad, empatia.
Fiabilidad y elementos tangibles, estas por medio de cuestionarios se emplean para
medir el nivel en el que se encuentra la empresa, esto permite conocer cOmo se
siente el usuario con el servicio que brinda la empresa. Con la medicién de la
variable, se puede plantear estrategias que permitan garantizar una buena calidad
de servicio ofrecida hacia los usuarios.

La Calidad de servicio segun Nufiez y Juarez (2018) indica que la calidad de
servicio es el enfoque de poner todos los recursos con la finalidad de garantizar a
los clientes o usuarios la satisfaccion de tomar el servicio en el establecimiento,
considerando aspectos tangibles e intangibles para lograrlo, ademas todo el
personal de todas de todas las areas a pesar no ser directo repercute en la calidad
del servicio que se brinda repercutiendo en la repetitividad de las compras o
adquisicion del servicio. En conclusién, mantener un buen servicio significa
mantener una alta calidad al momento de realizar las operaciones del producto o
servicio que se esta ofreciendo, para pedir la calidad de servicio se plantan 5

dimensiones como, Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, seguridad y cortesia. (pag. 51)

Segun Nufez y Juarez (2018) indican que las dimensiones de la calidad de
servicio son 5: Elementos Tangibles es como se muestra la apariencia de
elementos de la realidad o las condiciones fisicas de como se encuentra las
instalaciones, colaboradores y materiales. La segunda dimension Fiabilidad es una
habilidad para dar el servicio prometido y garantizar su satisfaccion al cliente. La
dimension Capacidad de Respuesta es la rapida respuesta ante algin suceso y
estar siempre dispuesto a atender de forma inmediata a los clientes. La dimension
Seguridad es dar confianza al cliente de que los procesos que el servicio que brinda
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ha pasado por un proceso de entrenamiento, experiencia y cuidado. Y por ultimo
la dimension Cortesia es la atencion o consideracion que se tiene al momento de
brindar el servicio al cliente, este lo percibe de forma positiva y mejora la calidad

de servicio que percibe el cliente. (pag. 51)
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

La investigacion fue aplicada, puesto que segun Nicomedes (2018)
indica que una investigacion aplicada es aquella esta orientada a dar solucion
por medio de una propuesta a una problematica que aqueja a la institucion,
empresa o grupo de estudio, la cual de acuerdo con los resultados descritos
permitira disefiar o elaborar una solucion practica.

Disefio de investigacion

La investigacion fue no experimental puesto que segun Ramos (2021)
la investigacion no experimental se caracteriza por no manipular ninguna de
las variables analizadas, estas seran descritas o medidas con instrumentos
externos que permitirdn deducir conclusiones y propuestas adecuadas para su

mejora.

La investigacion fue de corte transversal, puesto que segun Rodriguez
y Mendivelso (2018) menciona que las investigaciones transversales se miden
una sola vez y los resultados obtenidos permitiran describir o disefiar una serie

de estrategias que permitan mejorar las variables en forma de una propuesta.

La investigacion fue descriptiva, ya que segun Guevara, Verdesoto y
Castro (2020) los resultados se argumentaran de forma descriptiva, es decir,
evidenciara las caracteristicas resaltantes de las variables en estudio por
medio de la observacién, para ello se tomara una muestra 0 muestras para
identificar las caracteristicas principales y cuantificar de acuerdo con las

dimensiones propuestas de las variables.

Finalmente, la investigacion fue correlacional porque segun Risco
(2020) este tipo de investigacion permitira conocer el grado de relacion que
tienen las variables analizadas estas establecen un grado de prediccion ya que
una influye en la otra. Para la presente investigacién se evaluard si existe

relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicio.
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)

Xz

Donde:

M = Colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope

X1 = Gestidn por procesos

X2= Calidad de servicio

r= Relacion de las variables
Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestidn por procesos:
Definicion conceptual: Beltran Et. Al. (2016) indica que el enfoque basado
en procesos busca la mejora continua de los procesos de tal forma mantenga
holgados los procesos que mantienen para incrementar la eficiencia, calidad
de servicio y satisfaccion del cliente. La gestion por procesos permite lograr
los objetivos y garantizar una calidad de servicio adecuada que permita
emplear los conocimientos y recursos para garantizar la excelencia en calidad
de servicio. También indican que la agrupacion puede ser adaptada por la
empresa donde se implemente, se establecen procesos para planificar,
gestionar los recursos, para la metodologia de trabajo y procesos de medicién
y andlisis.
Definicion operacional: Para medir la gestion por procesos se establece las
dimensiones de personas, recursos fisicos, planificacién y control del
proceso; para ello se tomara una encuesta con un cuestionario con 15 items
tipo Likert. Garcia y Ledesma (2019)
Indicadores: Conocimiento, infraestructura, métodos de trabajo, instruccion
de trabajo, motivacion y evaluacion del servicio
Escala de medicién: Ordinal
Variable 2: Calidad de servicio:
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3.3.

Definicion conceptual: Aburto y Pozo (2017) Menciona que es la percepcion
que tiene el cliente con relacion al servicio brindado, logrando satisfacer todas
sus necesidades. La calidad de servicio se mide de acuerdo con la percepcion
de los elementos tangibles del cliente, la fiabilidad que siente, la r4pida
reaccion a la solucién de problemas brindando seguridad y cortesia a los
clientes

Definicion operacional: La calidad de servicio se mide de acuerdo con la
percepcion de los elementos tangibles del cliente, la fiabilidad que siente, la
rapida reaccion a la solucién de problemas brindando seguridad y cortesia a
los clientes. Para la medicidn se realizara una encuesta a los usuarios con 21
preguntas tipo Likert. Nufiez y Juarez (2018)

Indicadores: Conocimiento, infraestructura, métodos de trabajo, instrucciéon
de trabajo, motivacion y evaluacion del servicio menciona que las técnicas de
recoleccion de datos son procesos sisteméaticos que se pueden utilizar para
identificar, seleccionar y organizar la informacion necesaria para realizar
investigaciones de manera rapida, eficiente y facilmente comprensible. La
recopilacion de datos nos permite describir de manera efectiva los eventos
observados y medidos para proponer estrategias y sacar conclusiones. Una
encuesta es un método de recopilacion de datos, durante el cual las opiniones
de los participantes de la investigacion se identifican y conocen con precision
a través de un cuestionario.

Escala de medicién: Ordinal

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

La poblacion seréa todos los trabajadores que laboran en la Unidad de

Gestion Educativa Local de Ascope, cantidad de 55 trabajadores.

Muestra
La muestra sera conformada por 50 trabajadores que laboran en la

Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

Muestreo

El muestreo que se realizara sera censal, esto quiere decir que se

tomara a toda la poblacién de colaboradores como muestra.
15



3.4.

Unidad de analisis

Un trabajador de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

Criterios de inclusion:

Se tomara en cuenta a los colaboradores que estén laborando en la
sede de la localidad de Ascope en la Unidad de Gestion Educativa Local.
También los colaboradores deben tener predisposicion a ser encuestados sin
que repercuta en sus funciones laborales. Se considerara a los empleados
gue estan un tiempo no menor a 3 meses laborando debido a que debe estar
familiarizado con la gestion por procesos de la UGEL Ascope, ademas de ser

responsables con la asistencia a su trabajo.

Criterios de exclusion:

No se considerara a los empleados que se encuentren en mal estado
de salud debido al COVID-19, tampoco se considerara a los empleados que
no se encuentren laborando dentro de la sede y se encuentren fuera de la
zona de trabajo o no hayan asistido el dia de la toma de muestra. No se
contara con trabajadores recién contratados. No se tomara en cuenta a los
colaboradores que no estén dispuestos a ser encuestados o trabajadores que
no se encuentren en la planilla de empleados. Tampoco se tomara en cuenta

a los colaboradores que se encuentren de vacaciones.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

La técnica que se empled para recolectar la informacion para medir las
variables propuestas es la encuesta ya que segun Arias y Covinos (2021) la
encuesta es un meétodo facil de aplicar y que permite extraer la informacion
de fuentes primarias y es de facil entendimiento para los participantes de tal
forma se obtengan respuestas que puedan ayudar a dar consistencia a la
investigacion. El investigador recolecta la informacion por medio de esta
técnica para evaluar las dimensiones y variables planteadas de tal forma
pueda elaborar una propuesta o recomendaciones para la solucién de la

realidad problemaética.
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Instrumentos

Instrumento 1: Cuestionarios

El cuestionario es una ficha en la que se colocan las preguntas de
forma ordenada, estructurada y de facil entendimiento que son orientadas a
las variables de estudio, estos cuestionarios pueden ser cerradas, con
eleccion de una cantidad determinada de respuestas o abiertas, con libre
respuesta para que el participante pueda detallar su respuesta. El
cuestionario es un instrumento que lo emplea la entrevista y la encuesta.

Para la presente investigacion se tomo en cuenta dos cuestionarios
uno para cada una de las variables en estudio. Para la variable Gestion por
procesos se tomoO en cuenta 15 preguntas tipo Likert las cuales se
distribuyeron con relacion a las dimensiones, 2 preguntas para el
conocimiento, 2 para infraestructura, 4 para método de trabajo, 2 para
instruccion de trabajo, 2 para motivacion y 3 para evaluacién del servicio, la
evaluacion serd de acuerdo al puntaje obtenido, por lo que se definié una
escala de 1-25 se considera una baja implementacion de la gestién por
procesos, de 26 — 50 se considera una implementaciéon media de la gestion
por procesos y de 51 a mas se considera una alta implementacion en la
gestion por procesos.

Con relacion a la variable calidad de servicio se formularon 13 items
destinados a los usuarios, las cuales se distribuyeron con relacion a las
dimensiones, 2 preguntas para la fiabilidad, 2 para la capacidad de respuesta,
3 para la seguridad, 3 para la empatia y 3 para elementos tangibles. La
evaluacion sera de acuerdo con el puntaje obtenido, por lo que se definié una
escala de 1 - 35 se considera una baja calidad de servicio, de 36 — 70 se
considera una media calidad de servicio y de 71 a mas se considera una alta
calidad de servicio.

Los cuestionarios que se han propuestos son de escala Likert, por lo
para dar su validacion se empleo el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach
y como resultado dio mayor a 0.7, por lo que queda comprobado que el
instrumento es valido y cumple con los parametros requeridos como el
conocimiento informado para los usuarios y empleados a los que se les

encuesto.
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Para la recoleccion de la informacion en primer lugar se pidié acceso
a la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope para acceder a tomar la
informacion de los colaboradores y usuarios que acuden a la UGEL Ascope.
Tomando en cuenta que la encuesta sera respondida por usuarios que estén
a favor de ser encuestados. La encuesta se aplicé de forma virtual por medio
formularios de Google, se habilitd la plataforma para que respondan la
encuesta por 7 dias, se extrajo la informacion en hojas de calculo y se procesé
en Excel por el cual se presentaron en forma de resultados y conclusiones de
relevancia de acuerdo con los objetivos que se han planteado en la

investigacion.

Métodos de anélisis de datos

Para el procesamiento de la informacion recolectada por medio de las
encuestas en Google Forms, se empleé el software Microsoft Excel y SPSS
Version25, la cual se us6 para corroborar la existencia de relacién o no con
las variables, para presentar los resultados descriptivos de la investigacion,
se usoO Excel el cual se analiz6 los datos como las cantidades de respuesta
por dimension analizada para interpretar los resultados por medio de tablas y
figuras, esto sirvi6 de apoyo para entender los resultados de la variable

gestion por procesos y calidad de servicio.

Aspectos éticos

En este estudio, los aspectos éticos que se deben tener en cuenta
estan reflejados en los codigos éticos los cuales se rige la Universidad César
Vallejo, los cuales mencionan que la investigacion realizada debe ser llevada
a cabo con el consentimiento voluntario de los encuestados y, por otro lado,
tampoco se modificé los resultados de la investigacion a nuestra
conveniencia, los datos fueron procesados tal y como se extrajeron en la
recoleccion de informacion sin caer el sesgos ni engafos. Por dltimo, se
utilizé el programa informatico anti-plagio de la universidad para garantizar
qgue la informacién presentada no es un plagio de otros estudios, sino que
procede de una auditoria de recogida de datos realizada por los

investigadores a los colaboradores y usuarios de la UGEL de Ascope
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V. RESULTADOS
4.1. Objetivo Especifico N°1: Analizar la gestion por procesos de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Ascope 2022.
Tabla 1

Gestion por procesos de la Unidad de Gestién Educativa Local de Ascope 2022.

Variable Nivel ni %
Gestidn por procesos alta 10 20%
Gestion por Gestion por procesos media 28 56%
procesos  Gestidn por procesos baja 12 24%
Total 50 100%

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los colaboradores de la UGEL de Ascope.

Interpretacion: Segun la tabla 1, el 20% de los colaboradores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Ascope, indican que presenta un nivel de gestién por
procesos alta, el 56% indica que presenta un nivel de gestién por procesos media y
el 24% indica que tiene un nivel de gestion por procesos bajo; por lo tanto, se
podemos decir que la gestion por procesos que presenta la Unidad de Gestion
Educativa Local de Ascope segun la teoria de Beltran Et. Al. (2016) no es la adecuada
ya que mencionan que cuando la gestion por procesos es alta, se enfoca en mantener
procesos eficientes en las organizaciones que permitan lograr los objetivos y
garantizar una calidad de servicio adecuada que permita emplear los conocimientos

y recursos para satisfacer a los usuarios.

En la tabla 2 se muestra el andlisis descriptivo para conocer los niveles de las
dimensiones de la variable gestion por procesos de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Ascope 2022
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Tabla 2

Dimensiones de la gestion por procesos de la Unidad de Gestién Educativa Local de

Ascope 2022.

Dimensioén Nivel ni %
Gestion alta 9 18%
Gestidon media 23 46%

Personas y )

Gestion baja 18 36%
Total 50 100%

Nivel ni %
Gestion alta 6 12%
Recursos Fisicos Gestion media 30 60%
Gestion baja 14 28%
Total 50 100%

Nivel ni %

Gestion alta 2 4%
Planificacion Gestion media 35 70%
Gestion baja 13 26%
Total 50 100%

Nivel ni %
Gestion alta 24 48%

Control del y .
Gestion media 25 50%
proceso _, _

Gestion baja 1 2%

Total 50 100%

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los colaboradores de la UGEL de Ascope.

Interpretacién: Segun lo mencionado por Garcia y Ledesma (2019), se analizé las

cuatro dimensiones de la gestién por procesos y se obtuvo que la peor calificacion es

con relacion a la dimension Planificacion, la cual se encontré en un nivel de gestion

medio con el valor de 70%. En la unidad de gestion de educativa local de Ascope se

encontré que la informacién se encuentra actualizada, usa flujogramas, pero no son

los adecuados segun los objetivos de la empresa, toman acciones necesarias para

alcanzar resultados planificados y el personal se encuentra capacitado, pero de forma

parcial, por lo que es importante mejorarla gestion por procesos.
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4.2. Objetivo Especifico N°2: Evaluar la calidad de servicio de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Ascope 2022.

Tabla 3

Calidad del servicio de la Unidad de Gestién Educativa Local de Ascope 2022.

Variable Nivel ni %
Calidad de servicio Alta 10 20%
Calidad de Calidad de servicio Regular 33 66%
servicio Calidad de servicio Baja 7 14%
Total 50 100%

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los usuarios de la UGEL de Ascope.

Interpretacidén: Segun la tabla 3, el 20% de los usuarios que acudieron a la Unidad
de Gestion Educativa Local de Ascope, indican que presenta un nivel de calidad de
servicio alta, el 66% indica que presenta un nivel de calidad de servicio Regular y el
14% indica que tiene un nivel de calidad de servicio bajo; por lo tanto se podemos
decir que la calidad de servicio que brinda la Unidad de Gestion Educativa Local de
Ascope no es la adecuada para sus clientes ya que de acuerdo con Soriano (2021),
cuando el nivel de calidad de servicio no es alta, significa que no cumple con el
objetivo de lograr la satisfaccion del usuario, ya que los aspectos que percibe en la
realizaciéon del servicio que brinda la organizacibn o empresa no supera Ssus

expectativas.

En la tabla 4 se muestra el andlisis descriptivo para conocer los niveles de las
dimensiones de la variable calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Ascope 2022
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Tabla 4

Dimensiones de la gestidn por procesos de la Unidad de Gestién Educativa Local de

Ascope 2022.

Dimension Nivel ni %
Calidad de servicio Alta 1 2%
Fiabilidad Calidad de servicio Regular 30 60%
Calidad de servicio Baja 19 38%
Total 50 100%
Nivel ni %
Capacidad de Calidad de servicio Alta 1 2%
respuesta Calidad de servicio Regular 38 76%
Calidad de servicio Baja 11 22%
Total 50 100%
Nivel ni %
Calidad de servicio Alta 14 28%
Seguridad Calidad de servicio Regular 34 68%
Calidad de servicio Baja 2 4%
Total 50 100%
Nivel ni %
Calidad de servicio Alta 15 30%
Empatia Calidad de servicio Regular 34 68%
Calidad de servicio Baja 1 2%
Total 50 100%
Nivel ni %
Calidad de servicio Alta 22 44%
Elementos Tangibles Calidad de servicio Regular 28 56%
Calidad de servicio Baja 0 0%
Total 50 100%

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los usuarios de la UGEL de Ascope.

Interpretacién: Segun lo mencionado por Colina y Maldonado (2021), para medir la

calidad de servicio se midi6 las dimensiones planteadas la cual presenté mayor

presencia la capacidad de respuesta ya que la mayoria de los usuarios encuestados

demostraron que se encuentra en un nivel regular con un 76%. Segun los usuarios

de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope los empleados estan

capacitados parcialmente para solucionar problemas y orientar al cliente, ademas

realizan el servicio en el tiempo esperado, pero no todos se encuentran de acuerdo,

por lo que es importante elevar la calidad de servicio para satisfacer a los usuarios.
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4.3. Objetivo Especifico N°3: Evaluar la relacion que existe entre las
dimensiones de la gestion por procesos y la calidad de servicio de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022.

Tabla 5

Andlisis correlacional para determinar la relacion entre la dimensién Personas de la

variable Gestion por procesos y la Calidad de Servicio de la Unidad de Gestion

Educativa Local de Ascope 2022

Correlacién de la dimensién personas con la variable calidad de servicio

Personas
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 421"
Spearman Servicio  Sig. (bilateral) ,002
N 50

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a
los usuarios y empleados de UGEL de Ascope.

Interpretacidén: De acuerdo con el andlisis de correlacion de Rho de Spearman, la
cual se aplicé debido a la normalidad de las variables de estudio, el valor es de 0.421,
resultado que indica que hay una correlacion positiva y moderada entre la dimension

personas y la variable calidad de servicio.

Observando la significancia es 0,002 y es menor al estadistico de prueba p < 0.05,
ello permite aceptar que la relacion es significativa por lo que existe relacion directa y
moderada entre la dimensidn personas y la variable calidad de servicio de la Unidad

de Gestién Educativa Local de Ascope, 2022.
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Tabla 6

Andlisis correlacional para determinar la relacion entre la dimension Recursos
Fisicos de la variable Gestion por procesos y la variable Calidad de Servicio de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022

Correlacion de la dimensidn Recursos fisicos con la variable calidad de servicio

Recursos
Fisicos
Rho de Calidad de Coeficiente de 464"
Spearman  Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 50

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los usuarios y empleados de UGEL de Ascope.

Interpretacién: De acuerdo con el analisis de correlacion de Rho de Spearman, la
cual se aplicé debido a la normalidad de las variables de estudio, el valor es de 0.464
resultado que indica que hay una correlacion positiva y moderada entre la dimension

personas y la variable calidad de servicio.

Observando la significancia es 0,001 y es menor al estadistico de prueba p < 0.05,
ello permite aceptar que la relacion es significativa por lo que existe relacién directa y
moderada entre la dimension Recursos Fisicos y la variable calidad de servicio de la

Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope, 2022.
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Tabla 7

Andlisis correlacional para determinar la relacion entre la dimension Planificacion de
la variable Gestion por procesos y la variable Calidad de Servicio de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Ascope 2022

Correlacion de la dimension planificacion con la variable calidad de servicio

Planificacion
Rho de Calidad de  Coeficiente de correlacién ,836"
Spearman  Servicio Sig. (bilateral) 1000
N 50

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los usuarios y empleados de UGEL de Ascope.

Interpretacién: De acuerdo con el analisis de correlacion de Rho de Spearman, la
cual se aplicé debido a la normalidad de las variables de estudio, el valor es de 0.836
resultado que indica que hay una correlacion positiva y alta entre la dimension

planificacién y la variable calidad de servicio.

Observando la significancia es 0,00 y es menor al estadistico de prueba p < 0.05, ello
permite aceptar que la relacion es significativa por lo que existe relacion directa y alta
entre la dimension planificacion y la variable calidad de servicio de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Ascope, 2022.
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Tabla 8

Andlisis correlacional para determinar la relacion entre la dimensién Control del
proceso de la variable Gestion por procesos y la variable Calidad de Servicio de la

Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022

Correlacion de la dimension control del proceso con la variable calidad de servicio

Calidad de
Servicio
Rho de Control del Coeficiente de correlacion ,569™
Spearman proceso Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los usuarios y empleados de UGEL de Ascope.

Interpretaciéon: De acuerdo con el analisis de correlacion de Rho de Spearman, la
cual se aplicé debido a la normalidad de las variables de estudio, el valor es de 0.569
resultado que indica que hay una correlacion positiva y moderada entre la dimension

control del proceso y la variable calidad de servicio.

Observando la significancia es 0,00 y es menor al estadistico de prueba p < 0.05, ello
permite aceptar que la relacion es significativa por lo que existe relacion directa y
moderada entre la dimensién control del proceso y la variable calidad de servicio de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope, 2022.
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4.4. Objetivo General: Determinar la relacion entre la Gestién por procesos y
la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Ascope 2022

Tabla 9

Andlisis correlacional para determinar la relacién entre la variable Gestion por

procesos y la variable Calidad de Servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local

de Ascope 2022

Relacion entre las variables Gestion por procesos y la calidad de servicio de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022

Calidad de
Servicio
Rho Gestion por  Coeficiente de correlacion ,901"
Spearman Procesos Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota: La tabla se obtuvo con el procesamiento de las encuestas realizadas a

los usuarios y empleados de UGEL de Ascope.

Interpretacion: De acuerdo con el analisis de correlacion de Rho de Spearman, la
cual se aplicé debido a la normalidad de las variables de estudio, el valor es de 0.901
resultado que indica que hay una correlacidn positiva y alta entre la variable gestion

por procesos Y la variable calidad de servicio.

Observando la significancia es 0,00 y es menor al estadistico de prueba p < 0.05, ello
permite aceptar que la relacion es significativa por lo que existe relacion directa y
moderada entre la dimension control del proceso y la variable calidad de servicio de

la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope, 2022.
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V. DISCUSION

Los resultados mostraron que la correlacion de Spearman arroj0 un
coeficiente Rho = 0.901, esto indica que existe una relacion positiva y alta entre la
variable gestién por procesos y la variable calidad de servicio con una significancia
gue es menor a 0.05; lo que nos permite confirmar que, si es que se mantiene niveles
optimos de la gestidn por procesos, repercutira positivamente en la calidad de servicio
de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Ascope, 2022. Los resultados
estan orientados con la investigacion de Garcia y Ledesma (2019) en su investigacion
la cual midi6 la relacion entre las variables gestion por procesos con la calidad de
servicio en una empresa de turismo en Trujillo, la cual obtuvo que el coeficiente Rho
es de 0.949 concluyendo que existe una relacion positiva y muy alta entre las variables
gestion por procesos y calidad de servicio, ello permitié definir estrategias para la
mejora continua necesarias para mejorar la satisfaccion de los clientes. Asimismo,
también esta relacionado con lo que mencioné el autor Beltran Et. Al. (2016) que
indica que el enfoque basado en procesos se enfoca en mantener procesos eficientes
en las organizaciones que permitan lograr los objetivos y garantizar una calidad de
servicio adecuada que permita emplear los conocimientos y recursos para garantizar
la excelencia en calidad de servicio. (pag. 21). También esta relacionado con Araya
(2017) quien menciona que las consecuencias de no enfocarse en la mejora de la
calidad del servicio repercuten en la falta de recurrencia de los clientes hacia los

establecimientos y perciben una satisfaccion baja.

El andlisis descriptivo de la gestion por procesos en los colaboradores de la
UGEL Ascope 2022 mostré que el 20% de los colaboradores de indican que presenta
un nivel de gestion por procesos alta, el 56% indica que presenta un nivel de gestion
por procesos media y el 24% indica que tiene un nivel de gestion por procesos bajo,
por lo que se concluye que existe un nivel regular en la gestion por procesos que
presenta la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope. Estos resultados tienen
relacion con la investigacion de Delgado y Calsina (2019) quienes obtuvieron como
resultados de la implementacion que existia un porcentaje de quejas del 43% lo que
generaba una gestidbn por procesos baja y tomando en cuenta ese resultado,
plantearon estrategias y se redujo con la planificacién de los servicios, ello tuvo un
impacto positivo en la organizacion de los procesos de forma eficiente y eficaz.

También tiene relacion con Garcia y Ledesma (2019) que cité a Vives (2013) e indico
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gue para mejorar la gestidbn por procesos es necesario planear las actividades
ademas identificar los métodos adecuados de trabajo al igual que las instrucciones
necesarias para realizar el trabajo. (pag. 20)

Con respecto a la calidad de servicio que ofrece la UGEL Ascope 2022, se
obtuvo que el 20% de los usuarios que acuden a la UGEL Ascope, indican que
presenta un nivel de calidad de servicio alta, el 66% indica que presenta un nivel de
calidad de servicio media y el 14% indica que tiene un nivel de calidad de servicio
bajo, por lo que, la calidad de servicio que ofrece se encuentra en un nivel medio, ello
permite decir que la calidad de servicio que brinda la Unidad de Gestion Educativa
Local de Ascope no es la adecuada para sus clientes ya que de acuerdo con Soriano
(2021), cuando el nivel de calidad de servicio no es alta, significa que no cumple con
el objetivo de lograr la satisfaccion del usuario, ya que los aspectos que percibe en la
realizacion del servicio que brinda la organizacion o empresa no supera Ssus
expectativas. Ademas, también se relaciona con Nufiez y Juarez (2018) que
mencionaron que para lograr una adecuada la calidad de servicio se debe poner todos
los recursos y esfuerzos en lograr la satisfaccion de los clientes de tal forma todo el
personal de todas las areas a pesar no ser directo repercute en la calidad del servicio
gue se brinda repercutiendo en la repetitividad de las compras o adquisicion del
servicio. En conclusion, mantener un buen servicio significa mantener una alta calidad

en el servicio o producto de la empresa. (pag. 51)

Con relacion a la relacion que existe entre las dimensiones de la gestidon por
procesos Yy la calidad de servicio de la UGEL Ascope 2022, se encontré que el
coeficiente de correlaciéon de Spearman de la dimension personas con la variable
calidad de servicio tiene un Rho = 0.421 con significancia 0,002 menor al estadistico
de prueba p < 0.05, indica que hay una correlacion positiva y moderada entre la
dimensidén personas y la variable calidad de servicio de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Ascope, 2022. Segun los autores Garcia y Ledesma (2019) que
cito a Suarez (2011) en la que mencioné que la dimensién personas mide los
conocimientos que posee el personal acerca del proceso, ademas de los objetivos y
politicas relacionadas a la gestion por procesos. El comportamiento de las personas
puede influir de forma moderada a la calidad de servicio puesto que el
desconocimiento de los métodos correctos para realizar el trabajo influye en los

usuarios creando clientes insatisfechos. (pag. 12).
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Se encontro que el coeficiente de correlacion de Spearman de la dimensién
Recursos fisicos con la variable calidad de servicio tiene un Rho = 0.464 con
significancia 0,001 menor al estadistico de prueba p < 0.05, indica que hay una
correlacion positiva y moderada entre la dimension recursos fisicos y la variable
calidad de servicio de la UGEL Ascope, 2022. Segun Garcia y Ledesma (2019)
mencionan que los recursos fisicos es la dimensién de la gestidon por procesos que
evalla si la infraestructura que posee la organizacion beneficia a la gestién por
procesos, ademas, también es necesario identificar si poseen la tecnologia adecuada
para gestionar la informacién de los usuarios. Los recursos fisicos pueden afectar
directamente a la calidad de servicio ya que se puede apreciar visualmente y esto
repercute en la satisfaccion del cliente al momento de realizar el servicio. (pag. 30)

Se encontrd que el coeficiente de correlacion de Spearman de la planificacién
con la variable calidad de servicio tiene un Rho = 0.836 con significancia 0,00 menor
al estadistico de prueba p < 0.05, indica que hay una correlacion positiva y alta entre
la dimension planificacion y la variable calidad de servicio de la UGEL Ascope, 2022.
Esto se debe a lo mencionado por Garcia y Ledesma (2019) que cit6 a Vives (2013)
e indicd que es que la etapa que permite planear las actividades ademas identifica los
métodos adecuados de trabajo al igual que las instrucciones necesarias para realizar
el trabajo. Esto puede repercutir en el tiempo de atencién al cliente dotando de
estrategias y procesos estructurados para la mejora de la calidad de servicio, ademas

mejora la eficiencia de las actividades. (pag. 20)

Se encontrd que el coeficiente de correlacion de Spearman de la dimension
control de proceso con la variable calidad de servicio tiene un Rho = 0.569 con
significancia 0,00 menor al estadistico de prueba p < 0.05, indica que hay una
correlacion positiva y moderada entre la dimension control de proceso y la variable
calidad de servicio de la UGEL Ascope, 2022. Y estos resultados tienen que ver con
lo expresado segun Garcia y Ledesma (2019) que cité a Carrasco (2008) en la que
defini6 que el control de procesos se refiere al seguimiento de las actividades a
desarrollar para la gestion por procesos orientados a cumplir los estandares
establecidos. El control de proceso puede repercutir en la calidad de servicio ya que
si no se tiene un control de las actividades o los procesos que se desempeia estos
no seran realizados eficientemente y pueden ser percibidos por los usuarios a quienes

se les realiza el servicio. (pag. 17)
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto a los resultados del objetivo general, el coeficiente de correlacion
de Spearman Rho = 0.901, manifiesta que existe una relacién positiva entre
la gestion por procesos y la calidad de servicios, es decir, mientras se
mejore la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Ascope, también mejorard la calidad de servicio.
Por lo tanto, podemos decir que la relacion es significativa, por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion. Por lo
tanto, podemos decir que existe una relacion directa entre la gestion por
procesos y la calidad de servicio; es decir, cuanto mayor es la gestion por
procesos, mayor sera la calidad de servicio percibida por los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope, 2022.
Respecto a los resultados del objetivo especifico 1 se concluye que el nivel
de gestion por procesos presentado por los colaboradores de la unidad de
gestion educativa local de Ascope 2022 es del 20%, un nivel alto de gestidn
por procesos, 56%, en un nivel regular de gestion por procesos y 24% indica
que tiene un nivel de gestion por procesos bajo. Por lo tanto, los
colaboradores de la Unidad de Gestién Educativa Local de Ascope tienen un
nivel regular en la gestién por procesos.
De acuerdo con los resultados de la investigacion del objetivo especifico 2 se
puede afirmar que la calidad de servicio percibida por los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022 es regular con un 66%,
por lo cual existe varias dimensiones por mejorar como elementos tangibles
y fiabilidad.
Respecto a los resultados del objetivo especifico 3, el coeficiente de
correlacion de Spearman Rho = 0.421 se obtuvo entre la variable de calidad
de servicio y la medicion de la dimension personas de la gestion por procesos,
y el valor = 0,002 es menor que el valor critico esperado de 0.05; En
consecuencia, existe una relacién positiva y moderada entre calidad de
servicio y la dimensién personas de la gestion por procesos de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Ascope 2022.
Respecto a la dimension recursos fisicos, el coeficiente de correlacion de
Spearman Rho = 0.464 se obtuvo entre la variable de calidad de servicio y la
medicion de la dimension recursos fisicos de la gestion por procesos, y el
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valor = 0,001 es menor que el valor critico esperado de 0.05; En
consecuencia, existe una relacién positiva y moderada entre calidad de
servicio y la dimension recursos fisicos de la gestion por procesos de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022.

Respecto a la dimension planificacion el coeficiente de correlacion de
Spearman Rho = 0.836 se obtuvo entre la variable de calidad de servicio y la
medicion de la dimensién planificacion de la gestion por procesos, y el valor
= 0,000 es menor que el valor critico esperado de 0.05; En consecuencia,
existe una relacion positiva y alta entre calidad de servicio y la dimensién
planificacion de la gestion por procesos de la Unidad de Gestién Educativa
Local de Ascope 2022.

Respecto a la dimension control de procesos el coeficiente de correlacion de
Spearman Rho = 0.569 se obtuvo entre la variable de calidad de servicio y la
medicion de la dimension control de procesos de la gestion por procesos, Y el
valor = 0,000 es menor que el valor critico esperado de 0.05; En
consecuencia, existe una relacién positiva y moderada entre calidad de
servicio y la dimension control de procesos de la gestion por procesos de la

Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al administrador establecer los procesos estratégicos, clave y
de apoyo para mejorar la comunicacion entre cada departamento de la
Unidad De Gestidén Educativa Local De Ascope y agilizar la atencién al cliente
para mejorar la calidad de servicio percibida por los usuarios.

Se recomienda al jefe de recursos humanos capacitar a los colaboradores
para la comunicacion de los objetivos empresariales para unificar los
procesos Yy orientar al logro de las metas establecidas de la organizacion de
tal forma se perciba un incremento en la eficiencia en la ejecucion del servicio.
Recomendar al jefe de atencion al usuario medir constantemente la calidad
de servicio que perciben los usuarios al igual que un buzoén de sugerencias
para incremental la interaccion con el usuario

Recomendar al director de la Unidad De Gestion Educativa Local De Ascope
mejorar las instalaciones y equipos para garantizar un ambiente adecuado
para los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope,
ademas de dotar con herramientas para que ejecuten sus labores de forma
eficaz y eficiente.

Se recomienda a todos los colaboradores que se familiaricen con los objetivos
y politicas relacionadas a la gestion por procesos para brindar un servicio de
atencion al usuario de calidad que ayude a agilizar las actividades que
desempeiian.

Recomendar al jefe de planificacion crear un manual de procedimientos para
la ejecucion de las actividades de tal forma, cada vez que se realice un
servicio hacia algun usuario no se cometa errores y garantice la satisfaccion
del cliente.

Recomendar al jefe de recursos humanos evaluar el desempefio de los
colaboradores y brindar incentivos para incrementar la motivacién y la
productividad del personal mejorando la calidad de servicio y el cumplimiento

de los objetivos.
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ANEXOS

Anexo 1

Operacionalizacion de la Gestién por Procesos

. L Definicion . . : Escala De
Variable | Definicion Conceptual ; Dimensiones Indicadores -
Operacional Medicion
Beltran Et. Al. (2016) o
o _ . Personas Conocimiento
indica que es la| Paramedir la gestion
Recursos
adecuada manera de | por procesos se -Cl Infraestructura
. . fisicos
8 organizar el trabajo en | establece las
$ una empresa u | dimensiones de Métodos de trabajo
&) o Planificaciéon
o organizacion, el cual | personas, recursos
S -, .
Q tiene como objetivo | fisicos, planificacion y Instruccion de trabajo
5 : L, Ordinal
I enfocar los esfuerzos en | control del proceso; Motivacion
c la atencion en la vision | para ello se tomara una
‘O
g del cliente. La gestion encuesta con 15 items
3 . . . ) Control del
M por procesos organiza | tipo Likert. Garciay Proceso
las actividades de forma | Ledesma (2019) Evaluacion del servicio

estructurada y en busca

de la mejora continua




Operacionalizacion de la Calidad de Servicio

Variable | Definicion Conceptual | Definicién Operacional Dimensiones Indicadores ﬁg;lggf
La calidad de servicio se Infraestructura
mide de acuerdo con la Elementos Maquinas y equipos en buenas
. Tangibles condiciones
Aburto y Pozo (2017) | percepcion de los .
) Apariencia del personal
o Menciona que es la|elementos tangibles del
O percepcion que tiene el | cliente, la fiabilidad que Fiabilidad Servicio Confiable
GE.) cliente con relacion al | siente, la rapida reaccion a Seguridad en el Servicio
N servicio brindado, i6 . ., .
(¢)) : la_solucion de problemas Capacidad de Orientacion al cliente Ordinal
© logrando satisfacer | prindando  seguridad  y
e tod idad . , respuesta Atencién oportuna
c odas sus necesldades. | cortesja a los clientes. Para
© L . .
= la medicion se realizara Entrenamiento
@ Seguridad
@) una encuesta a los o .
Experiencia y cuidado
usuarios con 21 preguntas
tipo Likert. NUfez y Juarez Atencion al cliente
Cortesia

(2018)

Amabilidad




Anexo 2

Matriz de Consistencia

. Formulacion Del . Y Variable Dimensiones e Indicadores De La Disefio De La
Titulo Objetivos General Hipotesis 1 . . -
Problema Variable 1: Investigacion
“Gestion por procesos ¢ PERSONAS: Conocimiento
y la calidad de servicio ¢Cudl es la relacion | Determinar la relacion entre la Gestion | Existe relacion directa ¢ RECURSOS: FISICOS: Infraestructura Tipo: Aplicada
. entre Gestion por | por procesos y la calidad de servicio de | entre la gestion por ¢ PLANIFICACION: Métodos de trabajo,
de la Unidad de procesos Yy la calidad | la Unidad de Gestion Educativa Local procesos con la Gestion Instruccion de trabajo. Nivel:
Gestion Educativa | de servicio de la | de Ascope 2022 calidad de servicio de Por e CONTROL DEL PROCESO: Correlacional
Local de Ascope 2022” | Unidad de Gestion los trabajadores de la Procesos Motivacion, evaluacion del servicio.
Educativa Local de UGEL Ascope 2022. Disefio: No
Ascope 20227 experimental
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: HIPOTESIS VARIABLE Dimensiones e Indicadores de la De corte:
ESPECIFICAS: 2 variable 2: Transversal
e ¢ Co6mo realizan la gestion por procesos enla | e Analizar la gestién por procesos de la *ELEMENTOS TANGIBLES: POb'?Cié”: 50
unidad de Gestién Educativa Local de Unidad de Gestién Educativa Local de Infraestructura, maquinas y equipos en | trabajadores
Ascope 2022? Ascope 2022. buenas condiciones, apariencia del
e (Cudl es la calidad de servicio que se | e Evaluar la calidad de servicio de la personal. Muestra: Por
presenta en la unidad de Gestién Educativa Unidad de Gestién Educativa Local de «FIABLILIDAD: Servicio confiable, conveniencia no
Local de Ascope 20227 Ascope 2022. _ Calidad De seguridad en el servicio. probabilistico.
o ¢ Existe relacion entre las dimensiones de la | e Evaluar la relacion que existe entre las * No Consignar Servicio ¢ CAPACIDAD DE RESPUESTA:

gestion por procesos y la calidad de servicio
de la Unidad de Gestiéon Educativa Local de

Ascope 20227

dimensiones de la gestion por
procesos y la calidad de servicio de la
Unidad de Gestion Educativa Local de
Ascope 2022.

Orientacion al cliente, atencién oportuna.

¢ SEGURIDAD: Entrenamiento,
Experiencia y cuidado

«CORTESIA: Atencién al cliente,
amabilidad

Técnica: La
encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 3

Cuestionario

Consentimiento informado:
Considerando los alcances de la investigacion Acepto llenar el cuestionario

ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE
ASCOPE

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacion que sera necesaria como sustento de la investigacion

"Gestion por procesos y la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope". Lea

cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente segln la escala

gue se presenta a continuacion. Muchas gracias

(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO - (1)
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Conocimiento
5/43(2|1
1 El personal tiene claro los objetivos y politicas de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Ascope relacionadas con la gestién por procesos
2 | El personal conoce como su trabajo afecta a la Unidad de Gestion Educativa Local
Infraestructura
504321
3 La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope estéa alineada su infraestructura para
apoyar directamente a los procesos
4 La Unidad de Gestién Educativa Local de Ascope cuenta con la tecnologia adecuada para
administrar la informacion de sus clientes
Métodos De Trabajo
504321
5 | El personal de atencion al cliente tiene al dia la informacién solicitada por gerencia
6 El personal utiliza flujogramas de informacion en el area de atencion para facilitar el
desarrollo de su trabajo
7 Esta de acuerdo que se plantean acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados de los procesos
8 Se realiza continuamente una mejora en el proceso de atencion al cliente en funcion a los
tiempos en la empresa
Instruccion De Trabajo
504321
9 El personal recibe capacitaciones periddicas para fortalecer y especializar en atencién al
cliente
10 | El personal esté capacitado para resolver situaciones de reclamos o admision de errores
Motivacion
504321
11 | Los jefes se involucran en el &rea para facilitar la mejora motivacional del personal
12 | Esté de acuerdo que el ambiente laboral en el &rea es el mas adecuado
Evaluacion Del Servicio




Se reportan las incidencias diarias del servicio suscitadas en la ejecucion de las tareas
programadas

La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope se preocupa por la calidad de atencion que
brinda al cliente

15| Se aplica el seguimiento de satisfaccion, a través de las encuestas periédicas

13

14

Fiabilidad
5| 4 |3|2|1
1 _Cuarldo ud. tuvo un problema, los colaboradores de la UGEL mostraron un sincero
interés en solucionarlo.
5 Los quradores de la UGEL se mostraron seguros con las actividades solicitadas en el
servicio.
4
Capacidad de Respuesta
5| 4 |3|2|1
3 L(_)s empleados demuestran estar capacitados para solucionar problemas y orientar al
cliente.
4 Los empleados realizan el servicio en el tiempo esperado.
Seguridad
5| 4 |3|2|1
5 Los colaboradores se muestran aptos para realizar el servicio de forma eficiente.
6 Los empleados de la UGEL muestran seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo.
7 Los empleados de la UGEL le brindan formacion detallada.
Empatia
5| 4 |3|2|1
8 La UGEL ofrece a los usuarios una atencion personalizada.
9 La UGEL disponible para la atencién de los usuarios.
10 Los colaboradores de la UGEL son amables al momento de realizar el servicio.
Elemento Tangibles
5| 4 |3|2|1
11 La UGEL tiene una infraestructura moderna con una zona habilitada para la atencién
al cliente.
12 La UGEL cuenta con maquinas y equipos modernos para realizar el servicio.
13 Los colaboradpres estan identificados adecuadamente con la vestimenta de la UGEL
(fotocheck, uniforme, etc.).
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Carta de Autorizacion

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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Anexo 5
Prueba de Normalidad

. Por ello,
ion, pero si serd

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion por Procesos 442 50 ,000 ,614 50 ,000
Calidad de Servicio ,442 50 ,000 ,614 50 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Anexo 6

Ficha de Validacién

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Gestién por procesos y la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables Gestion por procesos y Calidad de Servicio.

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES
Y/O
RECOMENDACIONES

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS %F;C'Sgsctig Relacion entre la | Relacion entre | Relacion entre RZ'lai‘t:;cr’Tr]' erII;re
P variable y la dimensiény | el indicador y los S 3&
dimension el indicador items ?eescplﬁgstg
SI NO SI NO SI NO SI NO
a El personal tiene claro los objetivos y politicas de la Unidad de Gestion
§ Conocimiento Educativa Local de Ascope relacionadas con la gestién por procesos X X X X
E El personal conoce como su trabajo afecta a la Unidad de Gestion
Educativa Local X X X X
2 ¢ La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope esté alineada su
2 38 infraestructura para apoyar directamente a los procesos X X X X
35 Infraestructura - — -
ST La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope cuenta con la
o= tecnologia adecuada para administrar la informacion de sus clientes X X X X
El personal de atencion al cliente tiene al dia la informacién solicitada
por gerencia X X X X
El personal utiliza flujogramas de informacion en el area de atencion 1. Totalmente
3 = Métodos de para facilitar el desarrollo de su trabajo en X X X X
8 2 trabajo Esta de acuerdo que se plantean acciones necesarias para alcanzar los | desacuerdo
= _§ resultados planificados de los procesos (zjéEsgcuerdo X X X X
s S Se realiza continuamente una mejora en el proceso de atencion al N |
> o cliente en funcion a los tiempos en la empresa 3.Neutral X X X X
7% El personal recibe capacitaciones periddicas para fortalecer y ggﬂzr do
154 Instruccion de especializar en atencion al cliente 5 Totalmente X X X X
trabajo El personal esta capacitado para resolver situaciones de reclamos o d'e acuerdo
admision de errores X X X X
Los jefes se involucran en el area para facilitar la mejora motivacional
9 Motivacion del personal X X X X
@ Esta de acuerdo que el ambiente laboral en el area es el mas adecuado X X X X
2 Se reportan las incidencias diarias del servicio suscitadas en la
3 ejecucion de las tareas programadas X X X X
= Evaluacion del | La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope se preocupa por la
5 servicio calidad de atencién que brinda al cliente X X X X
© Se aplica el seguimiento de satisfaccion, a través de las encuestas
periodicas X X X X




\/
X

— LAALS

w.C D‘-'-

K Vi Vit Alfa Coa)
FIRMA, NOMBRE Y APELLIDOS DEL EXPERTO:
15 34.06 146.94 |0.82312
DNI N°: 18199843
) OBSERVACIONES
CRITERIOS DE EVALUACION Y/O
. RECOMENDACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES| INDICADORES ITEMS Opcion de Relacién entre Ia Re_Iamon_gntre la R_elapmn entre el F,Qelacmn entre ,el
respuesta ) i 9 dimension y el indicador y los item y la opcion
variable y dimension S B
indicador items de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
=2 Servicio Cuando Ud. tuvo un problema, los colaboradores de la
=2 Confiable UGEL mostraron un sincero interés en solucionarlo. X X X X
3 Seguridad en | Los cobradores de la UGEL se mostraron seguros con
L el Servicio | las actividades solicitadas en el servicio. X X X X
2w Orientacion al | Los empleados demostraron estar capacitados para
g 8 Cliente solucionar problemas y orientar al cliente. X X X X
B ;’ Atencio Los empleados nunca se mostraron demasiado
& tencion
=22 oportuna ocupados para responder a sus preguntas, mostrando
© P disposicion por ayudar. X X X X
£ . Los colaboradores se mostraron aptos para realizar el
= ntrenamiento . .
2 servicio de forma eficiente. L Totalment X X X X
-g Los empleados de la UGEL demostraron seriedad y -1otaimente
o 2 Experienciay | responsabilidad al realizar su trabajo. en X X X X
S @ . - - = desacuerdo
= 0 cuidado Los empleados de la UGEL le brindaron informacion 2 En
A detallada. . X X X X
- - — desacuerdo
3 Siempre le ofrece a los usuarios una atencion
- ; 3.Neutral
] © Atencion al personalizada. 4De X X X X
% =} cliente Siempre me encuentro disponible para la atencion de :
. acuerdo
O S los usuarios de la UGEL. X X X X
. Los colaboradores de la UGEL f blesal | o) almente
Amabilidad | 205 colaboradores de la UGEL fueron amables & de acuerdo
momento de realizar el servicio. X X X X
Observo que la UGEL tiene una infraestructura
“ Infraestructura | moderna con una zona habilitada para la atencién al
L cliente. X X X X
B Méaquinas y
e equipos en Observa que la UGEL cuenta con maquinas y equipos
3 buenas modernos para realizar el servicio.
é condiciones X X X X
< —_ Siempre me muestro adecuadamente identificados
Lu Aparéerggﬁfjel con la vestimenta de la UGEL. (fotocheck, uniforme,
P etc.). X X X X




Vt

Alfa

13 26.29

130.8444

0.866

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L Luua uG

FIRMA, NOMBRE Y APELLIDOS DEL EXPERTO:

Q

:.. 2_ L.',_' | 8 ’_,‘ -
=

DNI N°: 18199843

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables Gestidén por procesos y Calidad de Servicio.

OBJETIVO: Medir la relacién entre la variable Gestion por procesos y Calidad de Servicio.

DIRIGIDO A: Los colaboradores y usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

DOCTORA

ALVAREZ SILVA XIMENA

DNI N° 18199843

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Gestién por procesos Yy la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables Gestion por procesos y Calidad de Servicio.

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES
Y/O
RECOMENDACIONES

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS Opcién de | pojacion entre la | Relacion entre | Relacion entre | RE/cion entre
respuesta - . S N el itemyla
variable y la dimensiény | el indicador y los opcion de
dimension el indicador items respuesta
SI NO SI NO SI NO SI NO
] El personal tiene claro los objetivos y politicas de la Unidad de Gestién
5 ducativa Local d Jacionadas con la gesti6 X X X X
S Conocimiento Educativa Local de Ascope relacionadas con la gestién por procesos
ol El personal conoce como su trabajo afecta a la Unidad de Gestion X X X X
o Educativa Local
@« La Unidad de Gestién Educativa Local de Ascope esta alineada su
o 82 . . X X X X
23 Infraestructura infraestructura para apoyar directamente a los procesos
3T La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope cuenta con la X X X X
& tecnologia adecuada para administrar la informacion de sus clientes
El personal de atencion al cliente tiene al dia la informacién solicitada X X X X
por gerencia
El personal utiliza flujogramas de informacion en el rea de atencion 1.Totalmente X X X X
8 - Métodos de para facilitar el desarrollo de su trabajo en
4 8 trabajo Esta de acuerdo que se plantean acciones necesarias para alcanzar los | desacuerdo X X X X
S 8 resultados planificados de los procesos 2.En
y = : : ; 4 desacuerdo
5 < Se realiza continuamente una mejora en el proceso de atencion al X X X X
= a cliente en funcién a los tiempos en la empresa 3.Neutral
2 El personal recibe capacitaciones periddicas para fortalecer y 4.De X X X X
g Instruccion de | especializar en atencion al cliente acuerdlo
trabajo El personal esta capacitado para resolver situaciones de reclamos o g.Tota mznte X X X X
admision de errores € acuerdo
Los jefes se involucran en el rea para facilitar la mejora motivacional X X X X
o Motivacion | del personal
§ Esta de acuerdo que el ambiente laboral en el area es el mas adecuado X X X X
S Se reportan las incidencias diarias del servicio suscitadas en la
= - X X X X
S ejecucion de las tareas programadas
=3 Evaluacion del | La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope se preocupa por la X X X X
§ servicio calidad de atencién que brinda al cliente
Se aplica el seguimiento de satisfaccion, a través de las encuestas X X X X
periédicas
K Vi Vt | Alfa g g
Dra. MOSQUEIRA'RODRIGUEZ GUISELLA B.
15 34.06 (146.94|0.82312

DNI N°: 18095897




OBSERVACIONES

CRITERIOS DE EVALUACION Y/O
RECOMENDACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES| INDICADORES iTEMS %;Cién de Relacién entre Ia Relacion entre la Relacién entre el | Relacién entre el
puesta : X o dimension y el indicador y los item y la opcion
variable y dimension L .
indicador items de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
3 Servicio Cuando Ud. tuvo un problema, los colaboradores de la
=2 Confiable UGEL mostraron un sincero interés en solucionarlo. X X X X
32 Seguridad en | Los cobradores de la UGEL se mostraron seguros con
w el Servicio | las actividades solicitadas en el servicio. X X X X
2 Orientacion al | Los empleados demostraron estar capacitados para
5 8 Cliente solucionar problemas y orientar al cliente. X X X X
2 § Atencio Los empleados nunca se mostraron demasiado
&9 encion
=3 oportuna opupa(;iQ§ para responder a sus preguntas, mostrando
O disposicion por ayudar. X X X X
Entrenamiento Los colaboradores se mostraron aptos para realizar el
B servicio de forma eficiente. | X X X X
g Los empleados de la UGEL demostraron seriedad y 1.Totalmente
=) 2 Experienciay | responsabilidad al realizar su trabajo. Zn q X X X X
= @ cuidado | Los empleados de la UGEL le brindaron informacién 2eéacuer 0
% detallada. désgcuerdo X X X X
g Siempre le ofrece a los usuarios una atencion 3 Neutral
2 © Atencién al | personalizada. 4.D e X X X X
% ‘g cliente Siempre me encuentro disponible para la atencion de a;:uerdo
© E los usuarios de la UGEL. 5 Totalmente X X X X
. Los colaboradores de la UGEL fueron amables al
Amabilidad i " de acuerdo
momento de realizar el servicio. X X X X
Observo que la UGEL tiene una infraestructura
" Infraestructura | moderna con una zona habilitada para la atencion al
L cliente. X X X X
= Méguinas y
e equipos en Observa que la UGEL cuenta con maquinas y equipos
3 buenas modernos para realizar el servicio.
@ condiciones X X X X
£ - —
= Apariencia del Siempre me muestro adecuadamente |dent|f|c_ados
personal con la vestimenta de la UGEL. (fotocheck, uniforme,
etc.). X X X X
K Vi Vit Alfa Dra. MOSQUEIRA RODRIGUEZ GUISELLA B.
13 26.29 130.8444 0.866

DNI N°: 180958597




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables Gestidén por procesos y Calidad de Servicio.
OBJETIVO: Medir la relacion entre la variable Gestién por procesos y Calidad de Servicio.
DIRIGIDO A: Los colaboradores y usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR MOSQUEIRA RODRIGUEZ GUISELLA B.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : DOCTOR

DNI N° 18095897

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Gestién por procesos y la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables Gestion por procesos y Calidad de Servicio.

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES
Y/O
RECOMENDACIONES

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS %F;C'Sgsct’: Relacion entre la | Relacion entre | Relacién entre R‘Z'lai‘t’;’g jrl‘;re
P variable’y la di_me_nsién y |el indif:ador y los opcion de
dimensién el indicador items respuesta
SI NO SI NO SI NO SI NO
] El personal tiene claro los objetivos y politicas de la Unidad de Gestién
§ Conocimiento Educativa Local de Ascope relacionadas con la gestion por procesos X X X X
ol El personal conoce como su trabajo afecta a la Unidad de Gestion
o Educativa Local X X X X
2 ¢ La Unidad de Gestién Educativa Local de Ascope esta alineada su
2 8 Infraestructura infraestructura para apoyar directamente a los procesos X X X X
ST La Unidad de Gestién Educativa Local de Ascope cuenta con la
e« tecnologia adecuada para administrar la informacion de sus clientes X X X X
El personal de atencion al cliente tiene al dia la informacién solicitada
por gerencia X X X X
El personal utiliza flujogramas de informacion en el area de atencion 1.Totalmente
8 c Métodos de para facilitar el desarrollo de su trahajo en X X X X
8 8 trabajo Esta de acuerdo que se plantean acciones necesarias para alcanzar los | desacuerdo
= 3 resultados planificados de los procesos 2.En X X X X
S 'E Se realiza continuamente una mejora en el proceso de atencion al desacuerdo
ey o cliente en funcidn a los tiempos en la empresa 3.Neutral X X X X
f% El personal recibe capacitaciones periddicas para fortalecer y 4.De d
3 Instruccion de | especializar en atencién al cliente gc'ltjc?tgl(r)nente X X X X
trabajo El personal esta capacitado para resolver situaciones de reclamos o dé acuerdo
admision de errores X X X X
Los jefes se involucran en el rea para facilitar la mejora motivacional
o Motivacion del personal X X X X
o Esta de acuerdo que el ambiente laboral en el area es el mas adecuado X X X X
=1 Se reportan las incidencias diarias del servicio suscitadas en la
K} ejecucion de las tareas programadas X X X X
S Evaluacion del | La Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope se preocupa por la
5 servicio calidad de atencion que brinda al cliente X X X X
© Se aplica el seguimiento de satisfaccion, a través de las encuestas
periodicas X X X X
. == A \ |,
K Vi Vit Alfa |
15 34.06 (146.94|0.82312

CEDRON MEDINA CARLOS A.

DNI N°: 18070929




OBSERVACIONES

CRITERIOS DE EVALUACION YIO
RECOMENDACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES! INDICADORES ITEMS Opcion de Relacién entre Ia Re_lamon' gntre la R_ela_mon entre el F/%elamon entrz_e,el
respuesta variable v dimension dimension y el indicador y los ftem y la opcién
y indicador items de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
) Servicio Cuando Ud. tuvo un problema, los colaboradores de la
=2 Confiable | UGEL mostraron un sincero interés en solucionarlo. X X X X
s Seguridad en | Los cobradores de la UGEL se mostraron seguros con
w el Servicio | las actividades solicitadas en el servicio. X X X X
2 Orientacion al | Los empleados demostraron estar capacitados para
R Cliente solucionar problemas y orientar al cliente. X X X X
2 § Atencion Los empleados nunca se mostraron demasiado
§ K oportuna ocupados para responder a sus preguntas, mostrando
O P disposicion por ayudar. X X X X
. Los colahoradores se mostraron aptos para realizar el
= Entrenamiento servicio de forma eficiente. L Total X X X X
g Los empleados de la UGEL demostraron seriedad y -Totalmente
o o) Experienciay | responsabilidad al realizar su trabajo. en X X X X
= 2 . . . — desacuerdo
= o cuidado | Los empleados de la UGEL le brindaron informacion 2 En
3 detallada. : X X X X
@ : . — desacuerdo
3 Siempre le ofrece a los usuarios una atencion 3 Neutral
= © Atencion al personalizada. 4.De X X X X
s = . - —— — .
= s cliente Siempre me encuentro disponible para la atencion de acuerdo
O UEJ los usuarios de la UGEL. 5 Totalmente L X X X
Amabilidad Los colahoradores de la UGEL fueron amables al dé acuerdo
momento de realizar el servicio. X X X X
Observo que la UGEL tiene una infraestructura
" Infraestructura | moderna con una zona habilitada para la atencién al
2 cliente. X X X X
=2 Maquinas y
& equipos en Observa que la UGEL cuenta con maquinas y equipos
8 buenas modernos para realizar el servicio.
é condiciones X X X X
2 Apariencia del Siempre me muestro adecuadamente |dent|f|c_ados
ersonal | " la vestimenta de la UGEL. (fotocheck, uniforme,
P etc.). X X X X
. (“7) -i‘,’jl" B lL
K Vi Vit Alfa \
13 26.29 130.8444 0.866

CEDRON MEDINA CARLOS A.

DNI N°:18070929




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables Gestidon por procesos y Calidad de Servicio.
OBJETIVO: Medir la relacion entre la variable Gestién por procesos y Calidad de Servicio.
DIRIGIDO A: Los colaboradores y usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ascope.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR CEDRON MEDINA CARLOS A.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER

DNI N° 18070929

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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