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Presentacion

Este trabajo de investigacion se hace presente a los sefiores miembros del
Jurado, cuyo titulo se denomina “Gestion por procesos y su relacion con la
gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestién educativa local
de Andahuaylas - 2018.”, tiene como objetivo determinar la relacion de la Gestion
por procesos con la gestion de la calidad en los colaboradores de la UGEL
Andahuaylas, dando cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Cesar Vallejo, para obtener el Grado Académico de Magister en

Gestion Publica.

El presente trabajo de investigacion es de disefio correlacional, de corte
transversal, con el estudio de las variables gestién por procesos y gestion de la

calidad en los colaboradores de la UGEL de Andahuaylas.

Esta investigacion permitira evaluar la relacion existente entre las dos
variables de estudios, por lo que los resultados seran fuente de estudios para
posteriores investigaciones que se realicen en el @mbito publico, en especial en
las Instituciones como las UGELes, DREA, Instituciones Educativas y otros. Este
trabajo de investigacion tiene la finalidad de mejorar la Gestion de la calidad de
Procesos, lo cual es uno de los pilares de las Politicas de Modernizacion de la

Gestion Publica al 2021, en el Peru.

Con este trabajo de investigacion se llegé a la conclusién que existe una
relacion positiva entre la gestion por procesos y la gestion de la calidad que
prueba el coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.757*** y un p-valor
de 0.000.

Esperando sefiores miembros del jurado, que el presente trabajo de
investigaciéon cumpla con los requisitos establecidos, sea evaluado y se obtenga

su aprobacion.
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Resumen

La presente cuyo titulo se denomina “Gestion por procesos y su relacion con
la gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa
local de Andahuaylas — 2018”, tuvo como objetivo principal conocer en qué
medida la gestion por procesos se relaciona con la gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas — 2018.

Este estudio es una investigacion de tipo correlacional de disefio
correlacional simple, de corte transversal. La muestra aplicada fue probabilistica,
con una poblacién de 62 colaboradores administrativos. Se recopilaron los datos
de estudio la técnica de la encuesta.

Se lleg6 a la siguiente conclusion de que existe una relacion positiva alta
entre la gestion por procesos y la gestion de la calidad en los colaboradores de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas - 2018; habiéndose obtenido
un coeficiente de correlacion de 0.757 y un nivel de significancia (p-valor) igual a
0,000.

Palabras claves: Gestion por procesos y gestion de la calidad.
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Abstract

The present one whose title is called "Management by processes and its
relation with the management of the quality in the collaborators of the local
educational management unit of Andahuaylas - 2018", had as main objective to
know to what extent the management by processes is related to Quality
management in the employees of the local educational management unit of
Andahuaylas - 2018.

This study is a research of applied type, with a quantitative approach, the
applied design is non-experimental, correlational, cross-sectional. The applied
sample was probabilistic, with a population of 62 administrative collaborators. The

survey data was collected from the survey technique.

The following conclusion was reached: There is a high positive relationship
between process management and quality management in the employees of the
Local Educational Management Unit of Andahuaylas - 2018; having obtained a
correlation coefficient of 0.757 and a level of significance (p-value) equal to 0.000.

Keywords: Management by processes and quality management.



I.  INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaéatica

Las empresas antiguamente mantenian una estructura organizacional
rigida, el cual no permitia la dinamica del flujo de procesos. A si mismo Mallar
(2010) indica que actualmente existe un nuevo concepto de estructura, el cual
permite la interrelacion de procesos, a esto se puede denominar un modelo de
gestién basado en procesos. Asi el modelo de Gestion basada en los Procesos,
se orienta a desarrollar la mision de la organizacion, mediante la satisfaccion de
las expectativas de sus stakeholders - clientes, proveedores, accionistas,
empleados, sociedad.- y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de
centrarse en aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la

funcién de cada departamento.

Este nuevo enfoque trajo como efecto el cambio de paradigmas respecto a
los productos, servicios y clientes, para concentrarse en afadir valor a la
satisfaccion del cliente, satisfaccion de sus necesidades y satisfaccion de sus

expectativas.

Existen referencias internacionales que estudian la gestién por procesos, la
norma ISO 9000 modelo de excelencia en la gestion y la Carta Iberoamericana de
la Calidad en la Gestion Publica, son dos grandes referentes que establecen
implantar la gestion por procesos, simplificacion administrativa y la organizacién

institucional.

La Carta Iberoamericana de la Calidad CLAD (2008) menciona lo siguiente
sobre la gestion por procesos:

Los 6rganos y entes publicos orientaran sus actividades al desarrollo de una
estrategia en términos de procesos, basada en datos y evidencias, definiendo
objetivos, metas y compromisos a alcanzar. La adopcion de una gestion por
procesos permite la mejora de las actividades de la Administraciébn Publica

orientada al servicio publico y para resultados. A los efectos de la calidad en la



gestion publica, los procesos constituyen una secuencia ordenada de actividades,

interrelacionadas, para crear valor afiadido (pag. 3).

Asi como también Mallar (2010) en su estudio, identifica a la fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (E.F.Q.M.) que otorga el Premio Europeo
a la Calidad, orientado por la vision de ayudar a crear organizaciones europeas
fuertes que practiquen los principios de la calidad total en sus procesos de
negocios y en sus relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y
comunidades donde operan, o por el Malcolm Baldrige National Quality Award,
premio ofrecido por el Departamento de Comercio de los EE.UU. para promover
y dar relevancia a las mejores préacticas en las organizaciones, ayudando a ese
pais a incrementar su competitividad y su efectividad que orientan la
organizacion a la satisfaccion de necesidades, equilibrando las expectativas de
todos los grupos de interés o stakeholders (clientes, proveedores, accionistas,

empleados, sociedad).

La Gestion por Procesos en la Administracion Publica es un aporte
significativo al ordenamiento de los diferentes procesos y actividades que existen
en una organizacion. Ademas este instrumento es cada vez mas valiosos en
tanto la metodologia de solucion para los problemas de funcionamiento que

enfrentan las Instituciones Publicas.

De este parrafos citados anteriormente se puede comprender la
importancia del estudié de la gestiébn de procesos para crear valor afiadido, de
tal forma que se pueda lograr una gestién de la calidad en las instituciones.
Estos elementos también son establecidos como parte de las politicas
nacionales de la modernizacion en la gestion publica del Peru, descritos en el
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM.

En las Politicas de Modernizacién de la Gestion Publica al 2021 por la
Secretaria de gestion Publica (2013), indica que se pretende lograr una gestion
publica moderna, la cual esta orientada a resultados al servicio del ciudadano.
Esto es una gestion en la que funcionarios publicos calificados y motivados se

preocupan en el marco de politicas publicas de Estado, nacionales, regionales y



locales, segun las competencias que corresponden a cada nivel de gobierno por
entender las necesidades de los ciudadanos y organizan tanto los procesos de
produccion o actividades (como conjunto de acciones que transforman los
insumos en productos en la “cadena de valor”) como los de soporte (los sistemas
administrativos), con el fin de trasformar los insumos en productos (seguridad
juridica, normas, regulaciones, bienes o servicios publicos) que arrojen como
resultado la mayor satisfaccion de los ciudadanos, garantizando sus derechos y al

menor costo posible.

La Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas, es una instancia de
ejecucion descentralizada de la Direccion Regional de Educacion de Apurimac,
con autonomia administrativa y manejo presupuestal en el ambito de su
competencia, responsable de dirigir, coordinar y evaluar el desarrollo de la
Educacién en el &mbito de la provincia y depende Normativamente del Ministerio
de Educacion.

El ambito jurisdiccional de la Unidad de Gestibn Educativa Local de
Andahuaylas, comprende 18 distritos: Andahuaylas, José Maria Arguedas,
Talavera, San Jerénimo, Pacucha, Andarapa, Kakiabamba, Kishuara, Turpo,
Huancaray, San Antonio de Cachi, Chiara, Pampachiri, Tumayhuaraca, Huayana,
Pomacocha, San Miguel de Chacrampa y Santa Maria de Chicmo. Segun la
fuente estadistica de la UGEL Andahuaylas, al 2017 cuenta con 696 Instituciones

Educativas, con un total de 3,220 profesores.

El disefio de su estructura estd conformada por los niveles estratégicos,
operativos y de soporte; cuenta con el Area de Gestion Pedagogica, que
desarrolla actividades pedagogicas dirigida a docentes y estudiantes; Area de
Gestion Institucional, encargada de la parte de planificacion, estrategias de
gestion; y como apoyo se encuentran el area de Administracion, la misma que se

encarga de la atencion de los requerimientos de los usuarios de la UGEL.

En el proceso de modernizacion de la gestion publica, el Ministerio de

Educacion a través de sus diferentes etapas, realizo la implementacion de la



automatizacion de muchos procedimientos, es asi que a la fecha la UGEL de
Andahuaylas cuenta con varios sistemas y/o programas de soporte tales como
NEXUS, AIRHSP, SIAF, SIAGIE, SIGA, Sistema de Racionalizacion, Sistema
LEGIX, estos son algunos programas que soportan el desarrollo de los
procedimientos. La UGEL actualmente cuenta con 54 procedimientos

administrativos priorizados, entre estratégicos, operativos y de apoyo.

Este escenario hace que muchos de los procedimientos sean desarrollados
de forma manual, con aplicacion de algunos programas de ofimatica,
imposibilitando la eficiente atencion de los requerimientos de los usuarios. La
excesiva demanda de los usuarios hace que los involucrados en los

procedimientos, posterguen la importancia de gestionar los procedimientos.

Por ello la falta del cumplimiento de los resultados, acumulacion de trabajo,
usuarios insatisfechos, retraso de trabajos, incumplimiento de la planificacion,
incumplimiento de metas, falta de control. Ademas de ello se suma la escasa
participacion de la direccion y equipo técnico en cuanto a la planificacion de la

gestion por procesos Y la gestion de la calidad de procesos.

1.2. Trabajos previos

En la blusqueda de trabajos previos de gestion de procesos, se ha revisado
documentos de caracter internacional y nacional, los cuales se describen a

continuacion.
Antecedentes internacionales

Sotelo, (2016). La gestion por procesos en su papel de estrategia
generadora de ventaja competitiva aplicada a los enfoques de asociatividad de
las MyPES: Caso peruano (tesis doctoral). Universidad Politécnica de Catalunya,
Espafa. Este trabajo de investigacion tiene como objetivo, describir la gestion de
procesos como estrategia generadora de ventajas competitivas, como
instrumento utiliz6 un cuestionario que aplicé a una muestra de 459 personas,

formulando la siguiente conclusion respecto a la gestion por procesos:



El modelo general de la investigacion plantea que al presentarse pedidos ya
sea del mercado nacional o internacional que tienen caracteristicas de volimenes
grandes y que tienen requisitos como estdndares, especificaciones,
certificaciones, etc., las Mypes del mismo sector o rubro se pueden asociar y
aplicar la metodologia de la gestion por procesos, en la cual se activen diversos
procesos que dardn lineamientos, agregaran valor y dardn soporte a todo el
proceso desde que se recepciona el pedido hasta que se entrega el producto final
al cliente. Este modelo conlleva a que las Mypes se asocien entre si y que se
estandaricen varios procesos como por ejemplo el de produccion. Por tanto, si se
aplica este modelo general de la investigacion presente, la Mypes podrian cumplir
con pedidos de grandes volimenes y aumentar sus ingresos y, por consiguiente
tener mayores posibilidades de poder tener recursos a nivel financiero y de
conocimiento para enfrentar los diversos problemas que las Mypes tienen en la
actualidad. (p. 139)

Antecedentes nacionales

Carranza, Valverde & Vera, (2016). Implementacion de la gestion por
procesos en la Escuela Militar de Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi (EMCH
CFB) (tesis de maestria). Universidad del Pacifico, Lima; la mencionada
investigacion es aplicada, fue realizado en una muestra de 281 clientes internos
y 344 clientes externos, como instrumento fueron empleados la ficha de
observacion documental y una encuesta para determinar los niveles de
satisfaccion académica y de satisfaccion de los clientes. El autor formula las

siguientes conclusiones:

Del estudio realizado, hemos concluido que la tesis “Implementacion de la
Gestion por Procesos en la EMCH CFB” basada en procesos ha sido desarrollada
de acuerdo a la normativa legal vigente y en cumplimiento de la misma; ademas,
se encuentra totalmente alineada con los objetivos estratégicos de la EMCH CFB
y, por consiguiente, con las politicas institucionales correspondientes. Por otro
lado, el enfoque mixto, donde se prioriza el enfoque horizontal sobre el vertical,
permite centrarse en los procesos institucionales de manera que puedan generar
valor agregado a los resultados de los procesos existentes. Asi mismo este

proyecto es econémicamente viable en cada una de las etapas de implementacion



y no presenta riesgos altos en todo su desarrollo, debido a su aplicacién

progresiva y a la priorizacion de los procesos en su implementacion. (p.79)

Vega, (2016). La gestion de procesos y el emprendimiento en estudiantes
del VII ciclo de educacion secundaria — Carfiete 2017 (tesis de maestria).
Universidad Cesar Vallejo, Cafete. Esta investigacion es de disefio no
experimental, correlacional, de corte transversal fue realizado en una muestra de
101 estudiantes, como instrumento una encuesta para mide actitudes o
predisposiciones individuales en contextos sociales particulares. El autor formula

las siguientes conclusiones:

Existe una relacion positiva y moderada entre la gestion de procesos y el
emprendimiento en los estudiantes de secundaria de la Institucién Educativa
Publica “Dionisio Manco Campos” de Mala, 2017; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0,533 y un nivel de significancia
igual a 0,000. Existe una relacion positiva y alta entre la gestién de procesos y la
dimension autoconfianza en los estudiantes de secundaria de la Institucion
Educativa Publica “Dionisio Manco Campos” de Mala, 2017; habiéndose obtenido
un coeficiente de correlacién de Spearman igual a 0,773 y un nivel de significancia
igual a 0,000. Existe una relacién positiva y moderada entre la gestion de
procesos y la dimensién creatividad en los estudiantes de secundaria de la
Institucion Educativa Publica “Dionisio Manco Campos” de Mala, 2017;
habiéndose obtenido un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0,523 y

un nivel de significancia igual a 0,000.

Existe una relacién positiva y baja entre la gestion de procesos y la
dimensidn iniciativa en los estudiantes de secundaria de la Institucion Educativa
Publica “Dionisio Manco Campos” de Mala, 2017; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0,397 y un nivel de significancia
igual a 0,000. Existe relacion positiva y moderada entre la gestién de procesos y la
dimensién perseverancia en los estudiantes de secundaria de la Institucion
Educativa Publica “Dionisio Manco Campos” de Mala, 2017; habiéndose obtenido
un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0,489 y un nivel de significancia
igual a 0,000. (p.74)



Cortez, (2016). Gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes de la
Secretaria de la Comandancia General de la Marina, 2016 (Tesis de maestria).
Universidad Cesar Vallejo, Lima. Esta investigacion es correlacional, fue
realizado en una muestra de 40 trabajadores, como instrumento aplicado fue la
encuesta que tuvo como instrumentos dos cuestionarios tipo Likert con

alternativa polifonica. El autor formula las siguientes conclusiones:

Se determindé que en referencia a la hipotesis general de estudio que
manifiesta que existe una relacion directa entre la gestién por procesos y la
satisfaccion de los clientes, de la Secretaria de la Comandancia General de la
Marina, 2016. El valor resultante de la aplicacion del coeficiente estadistico Rho
de Spearman fue 0,923** lo que se interpreta que la correlacion es altamente
significativa, en tal sentido se comprueba la hipétesis alterna y se rechaza la

hipétesis nula planteada.

Se determind que en referencia a la hipétesis especifica 1 de estudio que
manifiesta que existe una relacion directa entre las personas y la satisfaccion de
los clientes, de la Secretaria de la Comandancia General de la Marina, 2016. El
valor resultante de la aplicacion del coeficiente estadistico Rho de Spearman fue
0,921** lo que se interpreta que la correlacién es altamente significativa, en tal
sentido se comprueba la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula

planteada.

Se determind que en referencia a la hipotesis especifica 2 de estudio que
manifiesta que existe una relacion directa entre los recursos fisicos y la
satisfaccion de los clientes de la Secretaria de la Comandancia General de la
Marina, 2016. El valor resultante de la aplicacion del coeficiente estadistico Rho
de Spearman fue 0,923** lo que se interpreta que la correlacion es altamente
significativa, en tal sentido se comprueba la hipotesis alterna y se rechaza la

hipétesis nula planteada.

Se determiné que en referencia a la hipotesis especifica 3 de estudio que
manifiesta que Existe una relacion directa entre la planificacion del proceso y la
satisfaccion de los clientes, de la Secretaria de la Comandancia General de la
Marina, 2016. Los estadigrafos no paramétricos utilizados nos permiten llega a la

conclusion de la hipétesis general, que Rho de Spearman tiene un valor de 0,508



lo que se interpreta que la correlacion es significativa, en tal sentido se comprueba

la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula planteada. (p.94)

Diaz, (2017). Gestion por procesos para mejorar la calidad de atencion al
paciente en el Hogar de la Madre, 2017 (Tesis de maestria). Universidad Cesar
Vallejo, Lima. La citada investigacion es de tipo descriptivo explicativo, por que
describe la realidad problematica dela institucion, fue realizado en una muestra
de 222 pacientes, utilizo como instrumento la encuesta. El autor formula las

siguientes conclusiones respecto a la gestion por procesos:

La gestion por procesos mejora la calidad de atencion al paciente en el
hogar de la Madre 2017, por cuanto existe evidencia de diferencias significativas
entre la medicidon del pre test y post test de la calidad de atencién al paciente, con
ello se puede inferir que la metodologia de mejora continua PHVA es una
herramienta valiosa poco explorada en el sector salud a nivel local, que brinda
Optimos resultados que contribuyen al buen desarrollo de las actividades de las

instituciones de salud.

La gestién por procesos mejora el componente técnico de la atencion al
paciente en el Hogar de la Madre, 2017, por cuanto existe evidencia de diferencia
significativa entre la medicién del pre test y post test de la dimension componente

técnico de la atencion al paciente.

La gestién por procesos mejora el componente humano de la atencion al
paciente en el Hogar de la Madre, 2017, por cuanto existe evidencia de diferencia
significativa entre la medicién del pre test y post test de la dimension componente

humano de la atencion al paciente.

La gestiéon por procesos mejora el componente de entorno de la atencion al
paciente en el Hogar de la Madre, 2017, por cuanto existe evidencia de diferencia
significativa entre la medicién del pre test y post test de la dimensién componente

de entorno de la atencién al paciente.

El control de sus procesos le permite al Hogar de la Madre obtener niveles
de eficiencia y eficacia deseados, mejorando los componentes técnicos,
componentes humanos y componentes de entorno de la calidad de atencion al

paciente, ello se ve reflejado en el incremento se la demanda de pacientes, y esto



a su vez contribuye de manera positiva al logro de objetivos estratégicos,

obteniendo mayores beneficios para la institucion y sus trabajadores. (p. 49,50)
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Gestion por procesos

La gestion por procesos es un término muy importante para las

organizaciones.

Una nueva forma de definir a la organizacion y, por tanto, una nueva forma de
gestionarla. Ahora, se observa a la organizacibn como un conjunto de procesos
gue se realizan simultdneamente y que estan interrelacionados. La atencion se
centra en todos y cada uno de estos procesos con el objetivo de disminuir la
variabilidad no deseada de los mismos y mejorar la eficiencia (Camison, Cruz, &

Gonzales, 2006, pag. 863)

La gestion por procesos “es una practica que consiste en gestionar
integralmente cada uno de los procesos que tienen lugar en la empresa, y no
Gnicamente los procesos productivos o relativos al area de ventas, como
tradicionalmente se ha venido haciendo” (Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006,
pag. 843).

1.3.1.1. Concepto de Proceso

Un proceso se puede definir como el conjunto de actividades que realiza
una persona o un grupo con el objetivo de transformar insumos y servicios en

productos para la satisfaccion de un cliente y/ o usuario.

Oakland (como se citd en Camison, Cruz, & Gonzales, 2006) define el
concepto de proceso como la transformacion de una serie de entradas o inputs,
entre los que se incluyen operaciones, métodos o acciones, en salidas u outputs
que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes en forma de

productos, informacion, servicios o en general, resultados.

Asi mismo la norma ISO 9000:2000 define que cualquier actividad que

recibe entradas y las convierte en salidas puede considerarse como un proceso.
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Por otro lado el modelo EFQM incluye la generacion del valor para los clientes y

otros grupos de interés y el apoyo a la politica y estrategia.

Otra definicion del proceso lo establece la Carta Iberoamericana de Calidad
en la Gestion Puablica, (2008) como una secuencia ordenada de actividades,

interrelacionadas, para crear valor afiadido.

En conclusién Camison, Cruz, & Gonzales (2006) afirma que un proceso es
la secuencia de actividades Idgica diseflada para generar un output
preestablecido para unos clientes identificados a partir de un conjunto de inputs
necesarios que van afadiendo valor. La Figura 1, nos muestra graficamente la

descripcién de un proceso.

Descripcion de proceso

Input
Proveedor » PROCESO

i

Recursos

Cliente

Valor
afadido

Figura 1. Descripcién de proceso.

Fuente: Camisén, Cruz, & Gonzéles (2006).

a. Caracteristicas de un proceso: elementos, limites y factores

Todo proceso debe cumplir una serie de caracteristicas como sefala
Camison, Cruz, & Gonzales (2013) para ser considerado como tal, estos son: la
posibilidad de ser definido que siempre tiene que tener una misién, es decir, una
razon de ser; ser representado graficamente; ser medido y controlado, a través
de indicadores que permitan hacer un seguimiento de su desarrollo y resultados

e incluso mejorar y que exista un responsable, encargado de la eficiencia y la
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eficacia del mismo entre otras muchas tareas, como, por ejemplo, asegurar la

correcta realizacion y control del proceso en todas sus fases.

Demas de todas las caracteristicas antes descritos, se podria decir que
todo proceso consta de varios elementos: un input o entrada, suministrado por
un proveedor, ya sea externo o interno, que cumple unas determinadas
caracteristicas preestablecidas; el proceso, como secuencia de actividades que
se desarrollan gracias a unos factores, tales como las personas, métodos y
recursos; y un output o salida, que sera el resultado del proceso e ir4 destinado
a un cliente, ya sea externo o interno, y ademas tendra valor intrinseco, medible

o evaluable para éste. (Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006, pag. 845)

Los diferentes procesos que realiza una organizacion estan
interrelacionados entre si, la salida de un proceso corresponde la entrada de
otro, por lo que es importante conocer el sistema para poder gestionar en su
integridad. Para lo cual se muestra en la Figura 2, los procesos en una
organizacion (ISO 9001: 2000).

Conjunto de procesos en una organizacion

entrada A salida A
> PROCESOA
control B control C
\
entrada B salida B salida C
—— | PROCESO B » PROCESO C

Tmecanismo B

Figura 2. Conjunto de procesos en una organizacion.

Fuente: ISO 9001: 2000

Los limites de los procesos los determina la unidad adecuada para la
respectiva gestion en sus diferentes niveles de responsabilidad en la

organizacion.

Los factores de un proceso lo integran las personas, los materiales, el

personal y los métodos utilizados para su cumplimiento. El control de estos
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factores permite tener el proceso bajo control, de manera que, si surge algun
resultado no deseado o funcionamiento incorrecto, saber qué factor lo ha
provocado es fundamental para orientar las acciones correctoras o de mejora

Camison, Cruz, & Gonzales, (2006).

En la Figura 3, Pérez (2004), describe los limites, elementos y factores de

un proceso, ademas de los proveedores y clientes internos y externos.

Limites, elementos y factores de un proceso.

ENTRADA / INPUT SALIDA /| OUTPUT
PROCESO
PRODUCTO PROVEEDOR PRODUCTO CLIENTE

PERSONAS

* Responsable del proceso
* Miembros del equipo

MATERIALES
* Materias primas
Caracteristicas * Informacién

o Caracteristicas
objetivas

objetivas

RECURSOS FiSICOS Satisfaccion

* Maquinaria y utillaje Criterios de
* Hardware y software

Criterios de

evaluacion ,
evaluacion

METODO DE CAUSAS EFECTOS
* Operacion
+ Medicion [ evaluacion:
Funcionamiento del proceso
Producto

Satisfaccion del cliente

MEDIDAS DE Eficiencia y eficacia Cumplimiento Satisfaccion

Figura 3. Limites, elementos y factores de un proceso.

Fuente: Pérez (2004).
b. Tipos de procesos

La clasificacion de los procesos no es unica, debido a los diversos estudios

y criterios.
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Conti (como se cité en Camison, Cruz, & Gonzales, 2006) propone que los
procesos, generalmente desarrollados en sentido horizontal, pueden ser
intrafuncionales o interfuncionales, es decir, pueden involucrar a uno o a varios
departamentos. Pero, a su vez, y dado el caracter jerarquico de las
organizaciones, el proceso también se desarrolla en vertical implicando a varios
niveles de responsabilidad de la organizacion. Esta vision de los procesos revela
los posibles conflictos que habitualmente se generan en el desarrollo normal de
un proceso o0 que pueden generarse al tratar de introducir mejoras. Cuando el
proceso es interfuncional nos encontramos con problemas derivados de las
barreras interdepartamentales y, debido al caracter vertical del proceso,
coexisten problemas de adscripcién de responsabilidades entre departamentos.

A si mismo los procesos se pueden clasificar en atencion a su mision.

Estos son (Pérez Fernandez de Velasco, 2004):

- Procesos operativos: Estos transforman los recursos para obtener el
producto o servicio de acuerdo a los requisitos de los clientes, aportando un
alto valor agregado al cliente. En una empresa industrial, los procesos de:
determinacién y revision de los requisitos del producto; disefio y desarrollo
del producto; compras; produccion y entrega; y comunicacion con el cliente.

- Procesos de apoyo: Este proceso proporciona recursos fisicos y humanos
necesarios para el resto de los procesos y conforme a los requisitos de sus
clientes internos.

- Procesos de gestion: Mediante las actividades de control se aseguran el
funcionamiento controlado del resto de los procesos, proporcionan
informacion para la toma de decisiones y elaborar planes de mejora mediante
actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicion, son los procesos
de: gestion econdmica; y gestion de la calidad / medio ambiente (que
incluyen procesos de control de los documentos y control de los registros;
medicion de la satisfaccion del cliente; auditoria interna; seguimiento y
medicién del producto y de los procesos; andlisis de datos; y procesos de

mejora.
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- Procesos de direccion: de caracter transversal que influyen en todos los
procesos que se llevan a cabo en la empresa. Serian los procesos de:
formulacion, comunicacion y revision de la estrategia; determinacion,
despliegue, seguimiento y evaluacion de objetivos; comunicacion interna; y

revision de resultados por la direccion.

Camison, Cruz, & Gonzales (2006) clasifica los procesos en la practica
para distinguir entre estratégicos, claves o de apoyo.

1. Los procesos clave son también denominados operativos y son propios de la
actividad de la empresa; por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el
proceso de produccion, el proceso de prestacion del servicio, el proceso de
comercializacion, etc.

2. Los procesos estratégicos son aquellos mediante los cuales la empresa
desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso de
planificacion presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.

3. Los procesos de apoyo o de soporte son los que proporcionan los medios
(recursos) y el apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar
a cabo, tales como proceso de formacién, proceso informatico, proceso de
logistica, etc. (pag. 848)

1.3.1.2. Etapas de la gestién de un proceso

Las etapas de la Gestion de un proceso la define, Pérez (2004) y estas

consisten en:

1. Asignar y comunicar la misién del proceso y los objetivos de calidad, tiempo /
servicio y coste del proceso, coherentes con los requisitos del cliente y la
estrategia de la empresa.

2. Fijar los limites del proceso, en los términos explicados en el primer apartado
de este capitulo.

3. Planificar el proceso, realizar la representacion grafica del proceso y sefalar
los indicadores y medidas del proceso y del producto.

4. Establecer la secuencia de los procesos y las distintas interacciones entre

ellos.
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5. Asignar los recursos necesarios, fisicos y de informacion, para la realizacion y
el seguimiento (control) del proceso.
Ejecutar el proceso.
Medicion y seguimiento del proceso.
Proponer acciones correctoras y ejecutarlas si se observa alguna desviacion
respecto a los objetivos.

9. Iniciar el proceso de mejora continua del proceso. (Pag.121)

A continuacién se muestra las etapas de la gestion de un proceso, segun el

autor antes citado Pérez (2004). Figura 4.

Etapas en la gestidon de un proceso.

Acciones correctoras

Correccion

Figura 4. Etapas en la gestion de un proceso.

Fuente: Camisén, Cruz, & Gonzales (2006)
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1.3.1.3. Caracteristicas de un proceso bien gestionado

Las caracteristicas de un proceso bien gestionado son las siguientes
(Pérez, 2004):

- Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.

- Tener una mision claramente definida.

- Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como indicadores que
midan el grado de cumplimiento.

- Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo controle.

- Tener limites concretos de principio y fin.

- Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacién necesaria para
poder realizarse.

- Incorporar un sistema de medidas de control.

- Minimos puntos de control, revision y espera.

- Estar “bajo control estadistico”, es decir, sin variabilidad debida a causas
especiales.

- Estar normalizado y documentado.

- Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente.

- Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles y
duraderas.

- Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible.

1.3.1.4. La Gestion por Procesos en la Administracién Publica

En la presente descripcion de la gestion por procesos en la administracion

publica se pretende diferenciar del sector publico con el sector privado.

La Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica (en adelante la
Carta), es concebida por la Administracion Publica Salvadorefia como un
documento de doctrina en materia de calidad en la gestion. Dicho sea de paso,
la Carta ha sido el instrumento inspirador y orientador del Programa de
Fortalecimiento Institucional y Gestion de la Calidad que impulsa la
Administracion Publica Salvadoreiia. La Carta hace mencion a la GPP en dos
apartados del Capitulo IV, Orientaciones, Acciones e Instrumentos para formular

Politicas y Estrategias de Calidad en la Gestion Publica (Iraheta Corrales, 2016):
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En la primera mencién, la Carta insta a los gobiernos a que sus
instituciones se gestionen en base a procesos, llamandoles la atencion sobre el
hecho de que “la gestion por procesos en la Administracion Publica debe tener
en cuenta que el ciudadano es el eje fundamental de la intervencién publica, lo
cual requiere adoptar enfoques y disefiar los procesos de prestacion del servicio
desde la perspectiva del ciudadano, usuario o beneficiario, y no desde la
perspectiva de la Administracion Publica” (Carta, CLAD, 2008).

En la segunda mencién, para la Carta, la GPP en el Epigrafe N° 45. La
Carta brinda una descripcion bastante detallada sobre las actuaciones a tomar
en cuenta al momento de desarrollar la GPP, siendo importante resaltar lo
siguiente (Carta, CLAD, 2008):

- La identificacion de los requerimientos, necesidades y expectativas, de los
diferentes destinatarios de las prestaciones y servicios publicos.

- La identificacién de todos los procesos necesarios para la prestacion del servicio
publico y la adecuada gestion de la organizacion.

- La definicién del objetivo de cada uno de los procesos.

- La definicibn secuencial detallada y precisa de las diferentes actividades que
componen el proceso.

- La definicion de las obligaciones, asi como de las autoridades y directivos
encargados.

- La definicion de indicadores que permitan la medicion del proceso.

- La definicién y desarrollo de un sistema de gestibn que permita la mejora
continua de los procesos.

- Laimplantacién de sistemas de gestién normalizados o estandarizados.

a. Una estrategia para implementar la gestion de la calidad en la

Administracion Publica.

En este espacio el CLAD a raiz de sus investigaciones, analisis y
ponencias plantean una metodologia para abordar la modernizacién del érgano
ejecutivo del estado salvadorefio, por ello dicha metodologia fue compartida en
los congresos del CLAD de Lima, 2015. Esta metodologia ha servido para
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orientar los diversos esfuerzos de mejora, optimizacion y cambio que se han

implementado por parte de las Instituciones publicas salvadorefias.

Para Iraheta, (2016) la razon de estudiar esa metodologia a su analisis y
planteamiento es porque muestra la integracion que ha tenido la gestion por
procesos en la estrategia de disefio organizacional que se impulsa en el aparato

publico del pais.
El modelo presenta cuatro elementos centrales y uno de apoyo:

1. Estrategia, se refiere al direccionamiento y planeamiento estratégico
institucional. La estrategia es el origen de todo lo que pasa en la institucion por
lo que es fundamental, en primer lugar, saber formular planes estratégicos
institucionales, y en segundo lugar, sostener reflexiones serias y profundas que
arrojen buenas estrategias.

2. Procesos, que incluyen la simplificacion de tramites y la mejora de la
normatividad. La estrategia determina los procesos que requerira llevar a cabo la
institucién para alcanzar los objetivos propuestos. Normalmente los procesos se
dividen en sustantivos o misionales y en procesos de apoyo. Saber identificar los
procesos sustantivos de la organizacién publica es critico para aspirar a una
gestion moderna, eficaz y eficiente.

3. Organizacion, que a su vez incluye a estructuras y personas. Normalmente
esto se entiende al revés, primero estructuras y luego procesos. De hecho,
cuando se quiere hacer un redisefio institucional y organizacional, se parte de
las estructuras organizativas, de los organigramas, lo que hace que nunca se
obtengan los resultados esperados, ya que la Institucion sigue haciendo lo
mismo.

En términos organizacionales se parte de una macro estructura que
detenta al disefio institucional, siendo que en ocasiones también incluya al
disefio sectorial. Luego se pasa a la “meso estructura” cuya representaciéon mas
conocida y usada es el organigrama. Finalmente, se llega a la micro estructura
gue es el puesto de trabajo. Esto automaticamente lleva a la necesidad de
gestionar a las personas que trabajan para la instituciébn, ya no llamadas

recursos humanos sino talento humano.
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4. Tecnologia informatica, que ahora ha pasado a formar parte de un
concepto mas amplio: gobierno electrénico. No es esta la oportunidad adecuada
para ampliarse sobre ambas tematicas, sobre todo de la irrupcion del gobierno
electronico en el marco de la Administracion Pablica. La necesidad de tocar este
tema proviene del requerimiento de optimizacion de los servicios,
especificamente a través de la automatizacion de sus procesos. Mas adelante se
presenta una ampliacion de esta tematica.

5. Comportamiento organizacional, y mas especificamente las disciplinas de

Liderazgo, Trabajo en Equipo y Comunicacion Organizacional.
b. Fases de la gestion por procesos

Iraheta, (2016) menciona que la estrategia propuesta para implementar la
gestion por procesos en las instituciones publicas se compone de cinco fases o

etapas.

1. Sensibilizacion.- Fase durante la cual se da a conocer la estrategia a la Alta
Direccion de la institucion, asi como a los mandos medios. La GPP implica un
cambio fuerte de paradigma en cuanto a cdmo se gestiona una organizacion.
Posteriormente y con el acuerdo de la Alta Direccion de la institucion, se
sensibiliza al nivel operativo de la organizacién, quienes normalmente estan mas
abiertos a los cambios, pero que igualmente necesitan conocer el trabajo que
hay que realizar y los resultados que de ellos se espera. “La calidad no se hace
por decreto”, es una frase totalmente verdadera que se suele utilizar para
explicar la importancia de esta primera fase de sensibilizacién. Sin el apoyo tanto
de la Alta Direccién, asi como de las empleadas y empleados, no hay forma de

introducir un proceso de cambio en nuestras organizaciones, ni siquiera la GPP.

2. Modelacioén de procesos.- Fase que a su vez se subdivide en cuatro pasos.
El primer paso es la construccion del Mapa de Procesos, que no es mas que una
representacion de los macro procesos 0 procesos principales que componen la
gestion de la institucion. Normalmente estos procesos principales se dividen en
Sustantivos y de Apoyo, y algunas veces también se agrega una clasificacion de

procesos estratégicos. El mapa es el instrumento que sirve para establecer
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acuerdos sobre la priorizacion de la modelacion e implementaciéon de los
procesos. El segundo paso es el Diseilo o Redisefio del Proceso que se ha
priorizado para trabajar. Tanto para este Disefio como para su Documentacion,
gue es el tercer paso de la Modelacién, se ha adoptado el estandar IDEFO.
Dicho estandar confiere una robustez, que no confieren otras herramientas como
el flujograma, a la ingenieria del Proceso y de la Organizacion. El disefio se
trabaja con las personas directamente involucradas en el proceso y se trata de
pasar de una situacion actual (modelacion AS IS) a una situacion deseada o
ideal (modelacion TO BE). Finalizado el disefio, se procede a documentarlo. En
el cuarto paso se planifica como se implementara el Proceso, tomando en
cuenta todas las variables involucradas, es decir, este plan de implementacion
incluye elementos organizativos, administrativos, informaticos, etc. En general, la
modelacién de procesos se basa en una metodologia plenamente participativa,
impulsando en todo momento al personal involucrado para que se apropie de los
procesos resultantes.

El surgimiento del IDEFO pasa por las siguientes etapas (Mata, 2013):
(1969 — 1973) Se desarrolla el SADT (Técnica de Analisis y Disefio
Estructurado), metodologia de ingenieria de software que plantea una notacion
basada en diagramas, disefiados especificamente para ayudar a las personas a
describir y entender sistemas. Desde entonces aparece el estandar IDEF; (1981)
La Fuerza Aérea de Estados Unidos encargd a los creadores de SADT
desarrollar un lenguaje para el andlisis e intercambio de informacion de los
sistemas que se pretendia desarrollar como parte de un Proyecto para
incrementar la productividad; (1993) Se anuncia la adopcién de IDEFO como un

Estandar Federal de Procesamiento de Informacion.

3. Automatizacion de procesos.- Es valido preguntarse el porqué de la
automatizacion. La respuesta se deriva del hecho de que la Unica forma de que
un Proceso tenga sostenibilidad y sea irreversible, es que ese Proceso quede
automatizado desde su implementacién inicial. La ventaja de esto es que la
ciudadana y el ciudadano podran palpar con mucha concrecion el servicio que

reciben, y por ende se apropiaran de €l en un corto tiempo. La novedad de la
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metodologia empleada para esta automatizacion es que se ha logrado que parte
de este trabajo, hecho total y tradicionalmente por profesionales de la
informética, lo estén haciendo los mismos usuarios que gestionan los procesos,
es decir, el mismo personal que participa en los procesos y que, por supuesto,
no son profesionales en informatica. Esto ha sido posible por la aparicion en los
ultimos afios de una nueva herramienta, los BPM, que han sido desarrollados
para la automatizacion del flujo de trabajo (work flow) que conlleva todo proceso.
Esto en ningln momento sustituye el trabajo de los especialistas informaticos,
guienes contintan desarrollando las bases de datos, plataformas y sistemas
especificos que seguramente el proceso requerira, pero asegura contar con la
vision correcta del proceso que se quiere implementar. Los beneficios
experimentados, tanto técnicamente asi como en ahorro de tiempo y de
recursos, son verdaderamente significativos. Ya no se habla de meses sino de
semanas para obtener procesos automatizados.

Relacionado con la automatizacion de procesos, se ha entrado en el tema
de la interoperabilidad de registros y bases de datos. Esto parte de los derechos
de las ciudadanas y ciudadanos consignados en la Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestion Publica, especificamente del que se refiere a que la
ciudadana o ciudadano no debe presentar documento alguno ante la
Administracion Puablica cuando dicho documento haya sido generado por la
misma Administracién. Si bien la interoperabilidad de informacion corresponde al
radio de accion del Gobierno Electronico, la misma requiere de procesos

ordenados funcionando para implementarse.

4. Implementacion.- La implementacion conlleva elementos estratégicos,
normativos, logisticos, organizativos y por supuesto informaticos. Es por esto
ultimo que se considera que la fase es de caracter informatica pero no es asi.
Alun en el caso en que el tema informatico tuviese un peso, en cuanto a
importancia, determinante para la implementacion del proceso, ésta debe seguir
siendo una implementacibn de gestion. Esta etapa puede marcarse,
informaticamente hablando, desde el momento en que se inician las pruebas
informaticas hasta que el sistema que soporta al proceso queda funcionando. En

ese mismo periodo de tiempo deben desarrollarse el resto de actividades de la
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implementacion, referidas a los aspectos no informaticos antes listados. En esta
fase se pone a prueba, por un lado, el nivel de apropiacién que tienen las
empleadas y los empleados con el proceso optimizado, y por otro, el nivel de
compromiso que ha externado la Autoridad Superior de la institucion para con el

nuevo proceso.

5. Mejora continua.- Una vez se ha logrado la implementacion del proceso, se
procede a conformar el equipo de proceso, que en la practica es un equipo de
mejora, con aquellos miembros de la institucidn cuya participacion sea clave
para el buen desempefio del proceso. El equipo conformado tendra
primeramente como principal objetivo lograr que el proceso no se caiga o evitar
gue haya retroceso en la implementacion del proceso, posteriormente, una vez
logrado este dificil objetivo, tratara de iniciar el camino de la mejora continua del
proceso. El primer trabajo del equipo es revisar las condiciones del proceso para
establecer la métrica del mismo, y a partir de eso, disefiar y construir los
diferentes indicadores que se requeriran para monitorear adecuadamente el
proceso. Queda entendido que antes que cualquier cosa pase, la primera
actividad del equipo de mejora serad un curso formativo de la metodologia de

resolucion de problemas que incluye elementos de como se trabaja en equipo.

1.3.1.5. La gestion por procesos en la Politica Nacional de

Modernizacion de la Gestién Publica

a. Componentes de la Gestion Publica orientada a Resultados

La modernizacidén de la Gestion Publica se ha establecido de una forma
necesaria en las instituciones del sector publico, siendo su implementacion una

politica del estado, que todo gobierno adopta en su periodo.

Una gestién al servicio del ciudadano necesariamente debera cambiar el
tradicional modelo de organizacién funcional y migrar hacia una organizacién por
procesos contenidos en las “cadenas de valor” de cada entidad, que aseguren que
los bienes y servicios publicos de su responsabilidad generen resultados e

impactos positivos para el ciudadano, dados los recursos disponibles. Los
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procesos son definidos como una secuencia de actividades que trasforman una
entrada o insumo (una solicitud de un bien o un servicio) en una salida (la entrega
del bien o el servicio), afiadiéndole un valor en cada etapa de la cadena (mejores
condiciones de calidad/precio, rapidez, facilidad, comodidad, entre otros).
(Secretaria de gestion Publica , 2013, pag. 32)

POLITICAS DE ESTADO Y DE
GOBIERNO

Procesos de produccién de bienes y servicios

Insumo Actividad Producto Rasult‘a‘dn Rasyllado
= Especifico Final
wo wa
3 E * Medicamentos  « Atencion * Prestacion de « Poblacion * Mejores 5 c
< 0O * Médicos Médica salud sana estandares n g
% 3 + Enfermeras * Distribucion de de vida m g
<2 * Equipamiento medicamentis g >
E z + Infraestructura + Procesos oo
o ! + Persona Administrativos L) L]

administrativo

Procesos de soporte

SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS

Figura 5. Politicas de Estado y de Gobierno

Fuente: SGP (2013).

A si mismo en las Politicas de Modernizacion de la Gestién Publica,

menciona que existen dos tipos de procesos, los cuales son:

Por un lado, los que resultan directamente de la produccion de un bien o
servicio, denominados “procesos clave” de la cadena de valor y por otro lado, los
denominados “de soporte”, que sirven de manera transversal a todas las
actividades, tales como la administracion central, la gestion financiera, del
personal, la infraestructura, el equipamiento y la logistica, que en el sector publico
estan regulados por los Sistemas Administrativos nacionales aplicables a todas
las entidades. En un modelo de gestion por resultados, los dos tipos de procesos

deben ser optimizados. (Secretaria de Gestidn Publica, 2013, pag. 32)

Ademas manifiesta que las organizaciones modernas estudian
rigurosamente cédmo optimizar, formalizar y automatizar cada uno de sus
procesos internos, como parte de la “cadena de valor”. Es asi que los recursos

(insumos) esenciales para optimizar la cadena de valor son el personal
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(conocimiento), la infraestructura (instalaciones), los equipos, las técnicas y

métodos, y las finanzas.
b. Pilares centrales de la Politica de Modernizacion de la gestién publica

En la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica, describe 5 pilares,
gue han sido elaborados sobre la base de los componentes del modelo antes
descrito y complementados por 3 ejes transversales, estos son: Politicas
publicas nacionales y el planeamiento, presupuesto para resultados, gestion por
procesos y la organizacion institucional, servicio civil meritocratico y seguimiento,

monitoreo, evaluacién y la gestién del conocimiento.

Estos pilares son apoyados por tres ejes transversales: el gobierno abierto,
el gobierno electronico y la articulacion interinstitucional (gobierno colaborativo
multinivel); y con la dinamica de un proceso explicito de gestiébn del cambio.
(Secretaria de Gestidon Puablica, 2013, pag. 35)

Gobierno Abierto

Gestion por Sisterna de
Gobierno Politicas Procesos, informacion,
Electrénico Publicas, simplificacion Servicio seguimiento,
Planes Fresupuesto administrativa Civil monitoreo,
Estratégicos paralt d y Meritocratico evaluacion y
y Operativos resullacos Organizacion gestidn del
Gobierno Institucional conocimiento

Institucional

GESTION DEL CAMBIO

Figura 6. Pilares centrales de la Politica de Modernizacion de la gestidn publica

Fuente: SGP (2013)

a. Gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion

institucional

En la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica se plantea

una implementacion paulatina de la gestion por procesos en todas las entidades
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del estado, para que brinden servicios de forma eficiente y eficaz. Para ello las
instituciones deben de priorizar todos sus procesos mas frecuentes e

importantes, de acurdo a la demanda de servicios.
Gestion por procesos

El objetivo de la gestidon por procesos en la gestion publica, es que, la
optimizacion de los procesos de la cadena productiva y los procesos de soporte
debe comenzar tomando las definiciones de la estrategia en relacion con los
bienes o servicios que se tiene que producir y sus caracteristicas o atributos que
mas valora el ciudadano; luego se deben identificar todas y cada una de las
operaciones necesarias para producir ese bien o servicio. Esto permitird
identificar y priorizar los procesos que agregan valor, de manera que no se
trabaje sobre procesos innecesarios o irrelevantes (Secretaria de gestion Publica
, 2013).

En este proceso se deben considerar criterios como el grado de contacto
con el ciudadano de manera presencial o virtual, la jerarquia de los procesos
como los macroprocesos, sub procesos y procedimientos, los niveles de
madurez de los procesos en estable, flexible y adaptable. Finalmente, y luego de
haber analizado las operaciones individualmente, su secuencia y sus
interrelaciones, se adopta el proceso tecnolégico de producciéon que en conjunto
y como un todo coherente, resulte el mas adecuado por su eficacia, eficiencia y

transparencia en la creacion de valor para el ciudadano.

Después de este proceso, las entidades podran documentar con claridad la
relaciéon entre los insumos-procesos-productos-resultados e impactos de toda su
‘cadena de valor”. En los Manuales de Procedimientos (MAPROs) quedara
establecida la manera como la entidad transforma los insumos disponibles en
aquellos productos que tendran como resultado la mayor satisfaccion del
ciudadano. Este trabajo de optimizacion de procesos facilitara que las entidades
estimen los costos unitarios (fijos, variables y marginales) de los productos y

resultados ofrecidos al ciudadano (Secretaria de gestion Publica , 2013).
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Por lo tanto la gestion por procesos se convierte en uno de los pilares
centrales y /o ejes transversales de la politica de modernizacion de la gestion
publica, en los que plantea los siguientes lineamientos (Secretaria de gestion
Puablica , 2013): Brindar lineamientos y asistencia técnica metodolégica para la
optimizacién, automatizacion y formalizacion de los procesos internos y de
soporte en las entidades; Promover, orientar y supervisar la implementacion de
los procesos de simplificacion administrativa; ampliar la estrategia de Mejor
Atencion al Ciudadano (MAC); regulacion y supervision de los instrumentos de
gestion de las entidades publicas; mejorar el acceso a la informacién publica y la
transparencia de las entidades; aprobar lineamientos y anuales que faciliten los
procesos de modernizacion de gestion de las entidades publicas.

1.3.2. Gestion de la calidad
1.3.2.1. Calidad y Gestién de la calidad

Uno de los conceptos mas cercanos de la gestién de la calidad la define
Witcher (como se cité en Camison, Cruz y Gonzales, 2006) indica que la Gestion
de la Calidad es como un conjunto de métodos utiles de forma aleatoria, puntual y

coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo.

Muchos autores describen la calidad de distinto modo, es asi que Bounds
(1994) y Broedling (1990) conciben la calidad mas all4 de su concepcién como
un conjunto de técnicas y procedimientos para convertirse en un nuevo
paradigma de direccién. Asi mismo Feigenbaum (1951) la calidad es en su
esencia una forma de dirigir la organizacion. Ishikawa (1954) comparte esta
tesis, sosteniendo que el control de calidad es una nueva manera de pensar en
la direccién y de considerarla; agregando mas tarde que se trata de “una

revolucién conceptual en la gerencia” (Ishikawa, 1981).

A raiz de los intentos de explicar los nuevos enfoques de la calidad, este
concepto evoluciona de tal manera que, la Gestion de la Calidad seria un nuevo
modo de pensar acerca de la direccion de las organizaciones (Chorn, 1991),
enfoque nuevo de la funcién directiva que aportaria ideas revolucionarias sobre

los modelos tradicionales, sustancialmente nuevos principios sobre el disefio de
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la organizacion y de la cultura corporativa a construir para lograr la excelencia.
Slater (1991) representa este nuevo paradigma por organizaciones orientadas al
cliente que estan organizadas por procesos, funcionan por equipos y se
conducen mas como un baile que como un juego de hockey. Por otro lado para
Brocka y Brocka (1992), la Gestion de la Calidad seria un paradigma

caracterizado por un enfoque humanista y sistémico a la direccion.

Por lo tanto la gestién de la calidad es mas que un proceso, esta es

considerada como una estrategia, Camison, Cruz, & Gonzales, 2006 indica:

El cambio organizativo y cultural inherente a la Gestion de la Calidad
moderna solo es pleno cuando los principios penetran en el trabajo diario de las
personas en todos los niveles organizativos y cuando la estrategia, la estructura,
los sistemas y los procesos se alinean para satisfacer las necesidades de los
clientes internos y externos. La Gestion de la Calidad enfatiza asi tanto la
participacion, la satisfaccién y la competitividad, como la comprensién de la

variacién y la importancia de la medicion. ( pag. 54)
1.3.2.2. Gestion de la calidad por procesos

La gestion de la calidad de procesos se refiere a la capacidad de gestionar
eficazmente los procesos para conseguir el incremento y la satisfaccion del
cliente y la mejora continua en la institucion. Por ello, se han establecido
sistemas y métodos de control, es asi que Camison, Cruz y Gonzales (2006)
indican que la Gestion de la Calidad Total supone la implantacion de una serie
de principios y la utilizacion de una serie de herramientas y técnicas para

conseguir la mejora de los procesos de la organizacion.

Como herramienta de estudio para la gestion de la calidad por procesos
estudiaremos el ciclo PDCA, método que se ajusta la realizad del estudio de

investigacion.
a. Lamejoracontinua de procesos. El ciclo PDCA

El ciclo del PDCA (Plan, Do, Check, Act) lo describe Camison, Cruz y

Gonzales (2006) como un proceso que, junto con el método clasico de
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resolucién de problemas, permite la consecucion de la mejora de la calidad en
cualquier proceso de la organizacion. Supone una metodologia para mejorar

continuamente y su aplicacién resulta muy Gtil en la gestidén de los procesos.

Deming presento el ciclo PDCA en los afios 50 en Japon, aunque sefal6
gue el creador de este concepto fue W. A. Shewhart, quien lo hizo publico en
1939, por lo que también se lo denomina “ciclo de Shewhart” o “ciclo de Deming”

indistintamente (Ishikawa, 1986).

Ishikawa, uno de los maximos expertos japoneses en calidad, afirmo que la
esencia de la Calidad Total reside en la aplicacion repetida del proceso PDCA
hasta la consecucion del objetivo (Galgano, 1995). Para él, el ciclo PDCA, al que
denomind “ciclo de control”, se compone de cuatro grandes etapas, y su
implantacion supone la realizacion de seis pasos que se van repitiendo

sucesivamente una vez finalizados. (Figura 7)

Ciclo PDCA de Ishikawa

D;cltc:hr <
objetivos A

Acometer una
accion Decidir

métodos

Educacién y
Comprobar formacion

los resultados
del trabajo

Hacer
trabajo o0

Figura 7. Ciclo PDCA

Fuente: Ishikawa, 1986).

La figura 7 muestra las etapas y los pasos del ciclo de acuerdo a los

estudios de Ishikawa son:
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1. Planificar — etapa PLAN

Definir los Objetivos

El primer paso es determinar los objetivos y metas a conseguir. Estos
deben ser claros y concisos. Objetivos como “obtener buena calidad” o “reducir
los costes” o “aumentar la rapidez en el servicio”, son demasiado abstractos v,
por tanto, no resultan muy Uutiles por si mismos. Deberian concretarse vy
formularse atendiendo a fechas concretas, por ejemplo, “de enero a marzo,
reducir a la mitad el numero de piezas defectuosas del trimestre anterior”, o “a
partir de abril, conseguir una disminucion de costes de un 5 %”, o “a partir de
enero, atender dos llamadas telefénicas por minuto en vez de una”. Los
objetivos asi definidos van a facilitar la observacion de los resultados, es decir, el

control.

Decidir los métodos a utilizar para alcanzar el objetivo

Con la definicién de objetivos y metas no es suficiente; también se deben
establecer los medios a través de los cuales se van a alcanzar. Este es el
segundo paso a realizar. Los medios son normas técnicas y operativas de
funcionamiento que deben referirse a las principales causas o factores que
afectan a los procesos. Las normas han de ser coherentes entre si y permiten la

delegacion de autoridad y responsabilidad.

2. Hacer -etapaDO

Llevar a cabo la educacion y la formacion

Para poner en marcha el plan disefiado en la fase anterior, es necesario
gue las normas establecidas se comprendan y se sepan aplicar. En este paso se
proporciona la educacién y formacion necesaria a todas las personas implicadas,
siendo la formacion de tres tipos: (1) en grupo; (2) de los superiores a los
subordinados en el lugar de trabajo, y (3) individual mediante delegacion de

autoridad sobre su trabajo.
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Hacer el trabajo

Este paso consiste en poner en marcha las normas establecidas en la fase
de planificacion.

3. Comprobar - etapa CHECK
Comprobar los resultados

En este paso se comprueba si el trabajo se esté llevando a cabo conforme a
lo planificado en la primera etapa. En definitiva, se trata de comprobar los

resultados y ver si las cosas han ido bien.

La comprobaciéon del trabajo y de los procesos se debe realizar de dos
formas: (a) observar en el lugar de trabajo que efectivamente todo funciona
conforme a las instrucciones y normas, y los procesos funcionan con los factores
clave bajo control, y (b) verificar a través de resultados, es decir, examinar los
resultados del trabajo. Ishikawa (1994) sefiala la importancia del control en esta
etapa, pero es importante distinguir entre “controlar a través de algo” y “controlar
ese algo”. En este sentido, el control no se tiene que efectuar con la inspeccion.
Se trata de controlar los procesos y actividades empresariales observando los
resultados, introduciendo la informacion asi obtenida en el proceso, descubriendo
las anomalias en el trabajo, los procesos y las operaciones, y eliminando las

causas de esas anomalias.

Los elementos que se pueden verificar en esta etapa no estan restringidos a
la calidad. También se pueden incluir los costes unitarios, el volumen de

produccion, el volumen de ventas y otros elementos.

Para controlar un proceso a través de los resultados, las herramientas que
resultan utiles son las que muestra la Figura 8, especialmente los graficos de
control, para la deteccion de anomalias y la estratificacién de los datos recogidos

para identificar las causas que las producen.
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El ciclo PDCA y las herramientas para mejorar la calidad

Las 7 herramientas cldsicas de la calidad Las 7 herramientas nuevas de la calidad

Plan

Hoja de recogida
de datos

Diagrama de afinidad
Diagrama de relaciones

Histograma Diagrama de drbol
Hoja de recogida de datos Estratificaciéon Act Matrices de priorizacion
Diagrama de correlacién D?agmma de espina D?agrama matricial
Grificos de control D!agrama de Pareto ) Dlagrama' de proceso
Diagrama de correlacion de decision
Grifico de control Diagrama de flechas
Hoja de recogida de datos | Hoja de recogida de datos
Estratificacion Gréfico de control
Diagrama de correlacion Diagrama de correlacion
Grifico de control Check Do

Diagrama de Pareto

Figura 8. Ciclo PDCA y las herramientas para la mejora de la calidad

Fuente: Camison, Cruz y Gonzales (2006).

4. Actuar — etapa ACT

Aplicar una accion

Por ultimo, en esta etapa se pueden dar dos situaciones distintas:

a. Se ha alcanzado el objetivo.

Sucede cuando una etapa Check, etapa anterior, se confirma lo establecido
en la etapa Plan. En este caso, se debe considerar el éxito con prudencia y
las actuaciones iran en la linea de normalizar los procedimientos y
establecer las condiciones que permitan mantenerlo. Por tanto, hay que
normalizar las acciones correctoras aplicadas sobre procesos, operaciones
y procedimientos; ampliar formacion y ampliar las medidas correctoras si
fuera necesario; verificar si estas medidas se aplican correctamente y son

eficaces y continuar operando de la manera establecida.

b. No se ha alcanzado el objetivo.
En este caso, una vez detectadas las posibles anomalias de los procesos y
las causas que las producen, se debe proceder a su eliminacion. Hay que

comenzar un nuevo ciclo PDCA, empezando por la etapa Plan.
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En la Figura 9, se muestra graficamente que la mejora continua se puede
conseguir en la organizacion gracias a la implantacion de una serie de
ciclos PDCA ininterrumpidamente. Cuando el ciclo rueda sin parar se esta

gestionando la mejora continua. (Adaptado de Galgano,1995).

El ciclo PDCA y la mejora continua.

NUEVO ESTADO DE
MEJORA

A P MEJORA

MANTENIMIENTO DE UN
C D NUEVO ESTADO

MANTENIMIENTO DE
UM ESTADO
CONSEGUIDO

Figura 9. El ciclo PDCA y la mejora continua.

Fuente: Camison, Cruz y Gonzales ( 2006)
1.4. Formulacion del problema
Problema General:

¢En qué medida la gestion por procesos se relaciona con la gestion de la
calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa local de
Andahuaylas — 20187?

Problema Especifico 1:

¢En qué medida se relaciona la sensibilizacion de los procesos con la
gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestién educativa local
de Andahuaylas — 20187
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Problema Especifico 2:

¢En qué medida la modelacion de los procesos se relaciona con la gestidon
de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestién educativa local de
Andahuaylas — 20187?

Problema Especifico 3:

¢En qué medida la automatizacion de los procesos se relaciona con la
gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa local
de Andahuaylas — 20187

Problema Especifico 4:

¢En qué medida la implementacion de los procesos se relaciona con la
gestiéon de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa local
de Andahuaylas — 20187

Problema Especifico 5:

¢En qué medida la mejora continua se relaciona con la Gestion de la
calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa local de
Andahuaylas — 20187?

1.5. Justificacion del estudio

La investigacion es importante porque, con los resultados obtenidos se
podra contribuir en mejorar la gestiébn por procesos en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Andahuaylas y por ende mejorar la gestion de la calidad.
Ademas es importante porque serda un aporte referencial para las posteriores
investigaciones. Para una mayor comprension justificamos en los siguientes

aspectos:

En esta investigacion la justificacion en el aspecto tedrico es que
ayudara a la comprension de la relacion entre la gestidon por procesos y la gestion

de la calidad, sustentados en los planteamientos teéricos de Camisén, Cruz, &
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Gonzales, (2006) e Iraheta, (2016) en la gestion de procesos y en la gestion de la
calidad a Ishikawa, (1986).

Para la justificacion préctica, los resultados del presente trabajo de
investigacion sera fuente valiosa para estudios posteriores que se realicen en el
ambito publico, en especial en las Instituciones relacionadas con el sector
educacion, asi como UGELes, DREA, Instituciones Educativas y otros. Ademas
los resultados seran base para formular las estrategias de mejoras que los
directivos y funcionarios implementen en la institucion, de tal manera se mejore la
Gestion de Procesos, lo cual es uno de los pilares de las Politicas de

Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, en el Peru.

La investigaciéon se justifica metodolégicamente porque se realizdé una
investigacion correlacional, en la que se hiso uso de la aplicacién de encuestas a
través del cuestionario con las bases tedricas descritas en la investigacion, para el
proceso de informacién se realiz6 la validacion y fueron sometidos a un aprueba

de confiabilidad.
1.6. Hipodtesis
Hipotesis General

La gestion por procesos se relaciona significativamente con la gestion de la
calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa local de
Andahuaylas — 2018.

Hipotesis especifica 1:

La sensibilizacion de los procesos se relaciona Significativamente con la
Gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa
local de Andahuaylas — 2018.
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Hipotesis especifica 2:

La modelacion de los procesos se relaciona significativamente con la Gestion de
la calidad en los colaboradores de la unidad de gestién educativa local de
Andahuaylas — 2018.

Hipotesis especifica 3:

La automatizacion de los procesos se relaciona significativamente con la
Gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa

local de Andahuaylas — 2018.
Hipotesis especifica 4:

La implementacién de los procesos se relaciona significativamente con la
Gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestién educativa

local de Andahuaylas — 2018.
Hipotesis especifica 5:

La mejora continua se relaciona significativamente con la Gestion de la
calidad en los colaboradores de la unidad de gestibn educativa local de
Andahuaylas — 2018.

1.7. Objetivos
Objetivo General

Conocer en qué medida la gestion por procesos se relaciona con la gestion
de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa local de
Andahuaylas - 2018.

Objetivo Especifico 1:

Determinar cdmo se relaciona la sensibilizacion de los procesos con la
gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestién educativa local
de Andahuaylas — 2018.
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Objetivo Especifico 2:

Determinar como la modelacién de los procesos se relaciona con la gestién
de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestién educativa local de
Andahuaylas — 2018.

Objetivo Especifico 3:

Determinar como la automatizacion de los procesos se relaciona con la
gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion educativa local
de Andahuaylas — 2018.

Objetivo Especifico 4:

Determinar en qué medida la implementacion de los procesos se relaciona
con la gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestion

educativa local de Andahuaylas — 2018.
Objetivo Especifico 5:

Determinar si la mejora continua se relaciona con la gestion de la calidad
en los colaboradores de la unidad de gestién educativa local de Andahuaylas —
2018.
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METODO
2.1. Disefo de investigacion

El disefio de investigacion es correlacional simple, de corte transversal,
por lo que Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican la investigacion no
experimental se da porque no existe la manipulacion de variables,
correlacional porque permite relacionar las variables con las dimensiones y de
corte transversal, porque la recoleccion de datos se aplic6 en un solo

momento.

Donde:
M: Muestra (62)
V1: Observaciones de las variables gestion de procesos.
V2: Observaciones de la variable gestion de la calidad.
R: Relacion entre las variables.

2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Variables

Las variables materia de estudio en la presente investigacion son la

gestién por procesos y la gestiéon de la calidad.
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Gestion por procesos

Camison, Cruz, & Gonzéles, (2006) define la gestion por procesos, como
una practica que consiste en gestionar integralmente cada uno de los

procesos que tienen lugar en la empresa.
Gestion de la calidad

De la misma manera el autor Camison, Cruz y Gonzalez, 2006 describe
la Gestion de la Calidad como el énfasis tanto de la participacion, la
satisfaccion y la competitividad, como la comprension de la variacion y la

importancia de la medicion.
2.2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de la variable gestidén por procesos.

Escala de Niveles y
Variable Dimensiones Indicadores items medicién rangos
Gestion por Estrategia.
procesos Sensibilizacion al nivel
Sensibilizacién operativo. lal3
Introduccién de un proceso de 1= Nunca
cambio. 2= Rara vez Mala
3= A veces Indiferente
Construccion de mapas de 4= Con Buena
procesos. frecuencia
Modelacion de Disefio y redisefio de los 5= siempre
Procesos procesos priorizados. 4al7

Documentacion de los
procesos.
Planificacién de la

implementacion.

Automatizacion de Herramientas informaticos. 8al12

Procesos Interoperabilidad.

Elementos estratégicos,
Implementacion normativos, logisticos, 13 al 16
organizativos e informaticos.

Implementacion de gestion.

Mejora continua Equipo especialista. 17 al 20

Monitoreo de los procesos.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2. Operacionalizacién de la variable gestién de la calidad

Escala de Niveles y
Variable Dimensiones Indicadores Items medicion rangos
Definir los Objetivos. lal4
Planificar Decidir los métodos a utilizar
para alcanzar el objetivo. 1= Nunca
2= Rara vez Mala
Gestion de la Llevar acabo la educacion y la 5al7 3= A veces Indiferente
calidad Desarrollar formacion. 4= Con Buena
Hace el Trabajo. frecuencia

8al 10 5= siempre
Comprobar Comprobar los resultados.
11 al 12

Actuar Aplicar accion.

Fuente: elaboracion propia

2.3. Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién

La poblacion viene a ser el conjunto de todos los elementos o unidades de
andlisis y que pertenecen al &mbito espacial donde se pretende desarrollar el

trabajo de investigacion. (Carrasco Diaz, 2006)

En esta investigacion la poblacién esta constituido por 62 trabajadores
administrativos de la Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas,
2018. Estos perteneces a las areas de Direcciéon, Gestion Institucional, Gestion

Pedagdgica, Area de Asesoria Juridica, Control y el Area de Administracion.

Tabla 3. Distribucién de trabajadores administrativos de la UGEL Andahuaylas.

Area Cantidad
Direccion 11
Direccion de Gestion Institucional 14
Direccién de Gestion Pedagogica 05
Direccién de Asesoria Legal 04
Direccion de Administracion 26
Oficinal de Control Interno 2

Total 62

Fuente: CAP UGEL Andahuaylas.
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La presente investigacion no cuenta con muestra, en vista de que se
aplicard los instrumentos al total de la poblacion por ser una poblacion

pequefia y accesible.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Para recoger la informacion referido a las variables de estudio, se empled
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, durante este proceso se

utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:

2.4.1. Técnica

Encuesta: En el estudio se utiliz6 la técnica de la encuesta, por la

modalidad de estudio y el tiempo de aplicacion.

De acuerdo con Hernandez, (2014) la encuesta es el procedimiento

adecuado para recolectar datos a grandes muestras en un solo momento.

2.4.2. Instrumentos

Cuestionario: El cuestionario es un instrumento de indagacién mas usado
cuando se estudia gran numero de personas, ya que permite obtener las
respuestas de manera directa, mediante una hoja de preguntas que se le entrega
a cada uno de los encuestados. Las preguntas se preparan con anticipacion y

prevision. (Carrasco Diaz, 2006)

Para la variable gestiobn por procesos se empleé un cuestionario de 20
items y para la variable gestion de calidad se emple6 un cuestionario de 12 items,
haciendo un total de 32 preguntas con alternativas de opcién mdltiple, de tipo

Lickert, cuyos valores fueron:

- Nunca: 1
- Raravez: 2

- A veces: 3
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- Con frecuencia: 4

- Siempre: 5

El objetivo fue conocer la opinidn sobre las variables Gestion Por Procesos
y gestion de la calidad y el propdésito fue valorar estas variables. El tiempo de
aplicacion fue de 15 minutos por colaborador administrativo. La estructura esta
conformada de 05 dimensiones para la variable 1 y 04 componentes para la

variable 2.

2.4.3. Validez y confiabilidad

Validez: La validez fue realizada con el juicio de expertos, quienes
revisaron los instrumentos, aprobando el instrumento, teniendo conocimiento
previo de la operacionalizacion de las variables de la gestiébn por procesos y la

gestion de la calidad, donde hay un total de 32 preguntas.
Confiabilidad:

Para establecer la confiabilidad de las variables gestidn por procesos y
gestion de la calidad, se utilizé la prueba estadistica de confiabilidad Alfa de
Cronbach, con una muestra piloto de 20 colaboradores administrativos, luego se

procesaron los datos en el programa SPSS Version 22.0.

Tabla 4. Confiabilidad del cuestionario de las variables: gestién por procesos y
gestién de la calidad

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos
Gestion por procesos 0.913 20
Gestion de la calidad 0.959 20

Fuente: Datos registrados en el cuestionario del instrumento.

De acuerdo a los resultados que se obtuvo de 20 cuestionarios procesados
la fiabilidad del instrumento item total de 20 preguntas para la gestion por

procesos, que mostré una alta confiablidad de 0.913; y de un total de 12
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preguntas para la gestion de la calidad que mostr6 una alta confiablidad de
0.959.

2.5. Métodos de analisis de datos

El método que se utilizd para el andlisis de datos fue estadistico, en sus
dos niveles: Descriptivo e Inferencial, aplicado a 62 colaboradores de la UGEL
Andahuaylas. En el analisis de datos se siguieron los protocolos siguientes: Se
tabularon y organizaron los datos en una matriz de datos donde se consignaron
los resultados en tablas y figuras, de las cuales se pueden leer frecuencias y
porcentajes de la variable materia de estudio. Finalmente, se consigna los
graficos de barras, los cuales confirman la correspondencia o la congruencia
existente entre la variable y las dimensiones en estudio. Todo ello a través del
software SPSS.

Para valorar la intensidad de los indices de correlacion: lo habitual es
hacerlo calculando su significacion estadistica. Un estadistico, como por ejemplo
la propia r de Pearson, es significativo cuando se puede afirmar, aceptando una
determinada probabilidad de error, que es muy sencilla y las rutinas que implica
su calculo se pueden encontrar en la mayoria de los manuales de estadistica. En
la actualidad los programas estadisticos incorporan los mencionados célculos y
nos facilitan el grado de significacion expresandolo en términos de probabilidad.
(Bisquerra Alzina, 2009, pag. 211)

Tabla 5. Coeficiente de correlacion

Coeficiente Interpretacion
0,0a0,20 Correlacién practicamente nula
0,21 a0,40 Correlaciéon baja

0,41 a0,70 Correlacién moderada
0,71 a 0,90 Correlacion alta

0,91 a 0,90 Correlacién muy alta

Fuente: Bisquerra Alzina (2009).
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2.6. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se gestiono la autorizacion
del director de la UGEL de Andahuaylas, a su vez se aplico las sugerencias y
orientaciones del asesor de tesis, bajo las normas de la universidad. El resultado

obtenido producto de esta investigacion es real y objetiva.



44

.  RESULTADOS

En el presente capitulo se describe los resultados que se obtuvieron con la
aplicacion de los cuestionarios en 62 colaboradores administrativos, usando la
metodologia cuantitativa, estos resultados fueron analizados en funcién a los
objetivos e hipoétesis establecidos en la presente investigacion, para lo cual se
utilizé el coeficiente de correlacion de Spearmean, a través del programa SPSS.
20.

El objetivo es determinar si existe una relacion entre la gestion por procesos
y la gestion de la calidad segun la percepcion de los colaboradores

administrativos del a UGEL de Andahuaylas.

Los cuestionarios fueron validados y demostrados que son confiables, los
datos que se recogieron estan relacionados con las variables y sus dimensiones.
La presentacion y andlisis de los resultados se muestran en las tablas y figuras

que a continuacion se desarrollan.
3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. Andlisis de frecuencias y niveles de la variable y dimensiones de la

gestidén por procesos

Luego de procesar los datos y realizar el analisis de la frecuencia y
porcentaje de cada nivel de la variable gestion por procesos se obtuvo la siguiente

informacion:
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Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 47 75.81
Indiferente 15 24.19
Total 62 100.00

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario de la gestion por procesos

Porcentaje

Mala Indiferente

Gestion por procesos

Figura 10. Distribucion porcentual de los niveles de la variable Gestién por procesos.

Fuente: Tabla 6.

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 6 y figura 10, los resultados

obtenidos demuestran que el 75.81% de los colabordores administrativos, indica

que la gestion por procesos es mala en la UGEL Andahuaylas, y un 24,19% de

los encuestados es indiferente a la gestion por procesos.
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Tabla 7.Niveles de la dimensién de Sensibilizacién

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 30 48.39
Indiferente 32 51.61
Total 62 100.00

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario de la gestién por procesos.

Porcentaje

Mala Indiferente

Sensibilizacion

Figura 11.Distribucidn porcentual de los niveles de la dimension de Sensibilizacion.
Fuente: Tabla 7.

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 7 y figura 11, los resultados
obtenidos de los niveles de la dimensién de sensibilizacién, demuestran que el
49.39% de los encuestados indica que la sensibilizacibn de la gestién por
procesos es mala en la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas y el

24,19% de los encuestados es indiferente al tema de estudio.
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Tabla 8. Niveles de la dimension Modelacion de procesos

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 42 67.74
Indiferente 18 29.03
Buena 2 3.23
Total 62 100.00

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario de la gestidon por procesos

Porcentaje

Mala Indiferente Buena

Modelacion de procesos

Figura 12. Distribucion porcentual de los niveles de la dimensién Modelacion de procesos
Fuente: Tabla 8

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 8 y figura 12, los resultados
obtenidos de los niveles de la dimension de Modelacion de procesos, demuestran
que el 67,74% de los encuestados indica que la Modelacion de procesos es mala
en la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas, el 29,00% de los
encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 3.23% de los
colaboradores indica que es buena.
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Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 22 35.48
Indiferente 37 59.68
Buena 3 4.84
Total 62 100.00

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario de la gestidn por procesos

Porcentaje

Mala Indiferente Buena

Automatizacion de procesos

Figura 13. Distribucion porcentual de la dimensién Automatizacion de procesos.

Fuente: Tabla 9.

Andlisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 9 y figura 13, los resultados

obtenidos de los niveles de la dimension de Automatizacibn de procesos,

demuestran que el 35,48% de los encuestados indica que la automatizacion de

procesos es mala en la unidad de gestiébn educativa local de Andahuaylas, el

59,68% de los encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 4,84% de

los colaboradores indica que es buena.
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Frecuencia Porcentaje
Mala 21 33.9
Indiferente 35 56.5
Valido
Buena 6 9.7
Total 62 100.0

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario de la gestidn por procesos

Porcentaje

Mala Incliferente Buena

Implementacion

Figura 14. Distribucion porcentual de los niveles de la dimensién Implementacion

Fuente: Tabla 10.

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 10 y figura 14, los resultados

obtenidos de los niveles de la dimension de Implementacion, demuestran que el

33,87% de los encuestados indica que la implementaciéon de la gestién por

procesos es mala en la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas, el

56,45 % de los encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 9,68% de

los colaboradores indica que es buena.
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Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 39 62.90
Indiferente 18 29.03
Buena 5 8.06
Total 62 100.00

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario de la gestidon por procesos

Porcentaje

Mala

Incliferente

Mejora continua

Buena

Figura 15. Distribucion porcentual de los niveles de la dimensién Mejora continua

Fuente: Tabla 11

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 11 y figura 15, los resultados

obtenidos de los niveles de la dimensién de mejora continua, demuestran que el

62.90% de los encuestados indica que la mejora continua en la gestion por

procesos es mala en la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas, el

29,03 % de los encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 8,06% de

los colaboradores indica que es buena.
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3.1.2. Resultados descriptivos del andlisis de frecuencias y niveles de la
variable y dimensiones de la gestidon de la calidad

Luego de procesar los datos y realizar el andlisis de la frecuencia y
porcentaje de cada nivel de la variable gestion de la calidad se obtuvo la siguiente

informacion:

Tabla 12.Niveles de la dimensién de la Gestion de la calidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 35 56.45
Indiferente 23 37.10
Buena 4 6.45
Total 62 100.00

Fuente: Datos registrados en el cuestionario de gestién de la calidad

Porcentaje

Mala Indiferente Buena

Gestion de la calidad

Figura 16. Distribucion porcentual de los niveles de la variable Gestién de la calidad.
Fuente: Tabla 12.

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 12 y figura 16, los resultados
obtenidos demuestran que el 56,45% de los colaboradores administrativos,
indica que la gestion de la calidad en la UGEL Andahuaylas es mala, el 37,10 %



52

de los encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 6,45% de los

encuestados indican que la gestion de la calidad es buena.

Tabla 13. Niveles de la dimension Planificar

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 35 56.45
Indiferente 23 37.10
Buena 4 6.45
Total 62 100.00

Fuente: Datos registrados en el cuestionario de gestiéon de la calidad

Porcentaje

Mala Incliferente Buena

Planificar

Figura 17. Distribucion porcentual de los niveles de la dimensién Planificar

Fuente: Tabla 13.

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 13 y figura 17, los resultados

obtenidos de los niveles de la dimension Planificar, demuestran que el 56.45% de

los encuestados indica que Planificacion de la Gestion de la calidad es mala en la

unidad de gestion educativa local de Andahuaylas, el 37,10% de los encuestados

es indiferente al tema de estudio y solo el 6.45% de los colaboradores indica que

es buena.
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Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 44 70.97
Indiferente 10 16.13
Buena 8 12.90
Total 62 100.00

Fuente: Datos registrados en el cuestionario de gestién de la calidad

Porcentaje

Mala

Indiferente

Desarrollar

Buena

Figura 18. Distribucion porcentual de los niveles de la dimensién Desarrollar.

Fuente: tabla 14.

Andlisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 14 y figura 18, los resultados

obtenidos de los niveles de la dimension Desarrollar, demuestran que el 70,97%

de los encuestados indica que Desarrollar la Gestion de la calidad es mala en la

unidad de gestion educativa local de Andahuaylas, el 16.13% de los encuestados

es indiferente al tema de estudio y solo el 12,90% de los colaboradores indica que

es buena.
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Tabla 15. Niveles de la dimension Comprobar

Frecuencia Porcentaje
Mala 36 58.06
Valido Indiferente 18 29.03
Buena 8 12.90
Total 62 100.00

Fuente: Datos registrados en el cuestionario de gestién de la calidad

Porcentaje

Mala Indiferente Buena

Comprobar

Figura 19. Distribucion porcentual de los niveles de la dimensién Comprobar.
Fuente: Tabla 15.

Andlisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 15 y figura 19, los resultados
obtenidos de los niveles de la dimensién comprobar, demuestran que el 58,06%
de los encuestados indica que la comprobacién de la Gestion de la calidad es
mala en la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas, el 29.03% de los
encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 12,90% de los

colaboradores indica que es buena.
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Tabla 16. Niveles de la dimensién Actuar

Frecuencia Porcentaje
Mala 32 51.61
Valido Indiferente 27 43.55
Buena 3 4.84
Total 62 100.00

Fuente: Datos registrados en el cuestionario de gestién de la calidad.

Porcentaje

Mala Inciferente Buena

Actuar

Figura 20.Distribucion porcentual de los niveles de la dimensién Actuar.
Fuente: tabla 16.

Analisis e interpretacion:

De los datos que se muestran en la tabla 16 y figura 20, los resultados
obtenidos de los niveles de la dimension actuar, demuestran que el 51,61% de
los encuestados indica que es mala el actuar en la Gestion de la calidad en la
unidad de gestién educativa local de Andahuaylas, el 43,55% de los encuestados
es indiferente al tema de estudio y solo el 4,84% de los colaboradores indica que
es buena.
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3.2. Pruebade hipo6tesis y correlaciones
3.2.1. Hipotesis general
Planteamiento de hipotesis

Ho (Hipdtesis nula): La gestion por procesos no se relaciona positivamente con

la gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.

H; (Hipotesis alterna): La gestion por procesos se relaciona positivamente con
la gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.

Nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%=0.05
Estadistico de prueba seleccionado
Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 17. Correlacion de la gestidén por procesos y gestion de la calidad

Gestion de
calidad
Rho de Gestion Coeficiente de correlaciéon 0. 757*
Spearman E(r)c:cesos p-valor (unilateral) 0.000
N 62

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario.

Interpretacion

Con una significancia unilateral de p-valor = 0.000 se sefala que la
gestién por procesos se relaciona positivamente con la gestion de la calidad
de la UGEL de Andahuaylas. Asi mismo se observa en la tabla 17 que el
coeficiente de correlacion es de 0.757, indicando que existe un nivel de
correlacion positiva alta entre la variable gestion por procesos y la variable

gestion de la calidad.
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Siendo p-valor <0.01 se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipoétesis

nula. Afirmando que existe una relacion significativa entre ambas variables de

estudio.
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Figura 21. Dispersion/puntos de la gestion por procesos Yy gestion de la calidad.

Fuente: Tabla 17.

La figura 21 muestra una dispersibn de puntos que evidencia una

correlacién positiva alta del cual se infiere que a mayor gestion por procesos

habrd méas gestidon de calidad a o viceversa en la UGEL de Andahuaylas.

3.2.2. Hipotesis especifica l

Planteamiento de hipotesis

Ho (Hipdtesis nula): La sensibilizacion de los procesos no se relaciona

positivamente con la gestién de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.

H; (Hipdtesis alterna): La sensibilizacion de los procesos se relaciona

positivamente con la gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.
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Nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%=0.05
Estadistico de prueba seleccionado
Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 18. Correlacion de la sensibilizacion de la gestion de la calidad

Gestion de la

calidad
Coeficiente de correlacién 0.676
Rho de Sensibilizacion p-valor (unilateral) 0.000
Spearman N 62

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario

Con una significancia unilateral de p-valor = 0.000 se sefala que la
sensibilizacion de los procesos se relaciona positivamente con la gestién de la
calidad de la UGEL de Andahuaylas. Asi mismo se observa en la tabla 18 que
el coeficiente de correlaciéon es de 0.676, indicando que existe un nivel de
correlacion positiva moderada entre la dimension sensibilizacion y la variable

gestién de calidad.

Siendo p-valor <0.01 se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipétesis
nula. Afirmando que existe una relacion significativa entre la dimension

sensibilizacion y la variable gestion de calidad.
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Figura 22. Dispersion/puntos de la sensibilizacién * gestion de la calidad.

Fuente: Tabla 18.

La figura 22 muestra una dispersion de puntos que evidencia una
correlacion positiva moderada del cual se infiere que a mayor sensibilizacion

habrd méas gestion de calidad a o viceversa en la UGEL de Andahuaylas.

3.2.3. Hipotesis especifica 2
Planteamiento de hipétesis

Ho (Hipoétesis nula): La modelacion de los procesos no se relaciona

positivamente con la gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.

H; (Hipotesis alterna): La modelacion de los procesos se relaciona

positivamente con la gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.



Nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%=0.05
Estadistico de prueba seleccionado
Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 19. Correlacion de la modelacién de procesos* gestion de la calidad
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Gestion de la

calidad
- Coeficiente de correlacién 0.530"
Modelacioén de )
Rho de p-valor (unilateral) 0.000
Spearman  Procesos N 62

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario

Con una significancia unilateral de p-valor = 0.000 se sefala que la

modelacién de los procesos se relaciona positivamente con la gestion de la

calidad de la UGEL de Andahuaylas. Asi mismo se observa en la tabla 19 que

el coeficiente de correlacion es de 0.53, indicando que existe un nivel de

correlacion positiva moderada entre la dimensién modelacion de procesos y la

variable gestion de la calidad.

Siendo p-valor <0.01 se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipétesis

nula. Afirmando que existe una relacion significativa entre la dimension

modelacidn de procesos y la variable gestion de la calidad.
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Modelacion de procesos

Figura 23. Dispersion/puntos de modelacion de procesos * gestion de la calidad.
Fuente: Tabla 19.

La figura 23 muestra una dispersibn de puntos que evidencia una
correlacion positiva moderada del cual se infiere que a mayor modelacién de
procesos habra mas gestion de calidad a o viceversa en la UGEL de

Andahuaylas
3.2.4. Hipotesis especifica 3
Planteamiento de hipotesis

Ho (Hipotesis nula): La automatizacibn de procesos no se relaciona

positivamente con la gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.

H, (Hipdtesis alterna): La automatizacion de procesos se relaciona

positivamente con la gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.
Nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%=0.05
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Estadistico de prueba seleccionado
Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 20. Correlacidon de la automatizacion de procesos *gestion de la calidad

Gestion de
la calidad
o Coeficiente de correlacion 0.518"
Rho de Automatizacion . )
Sig. (unilateral) 0.0000
Spearman de procesos N 62

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario

Con una significancia unilateral de p-valor = 0.000 se sefala que la
automatizacion de procesos se relaciona positivamente con la gestion de la
calidad de la UGEL de Andahuaylas. Asi mismo se observa en la tabla 20 que
el coeficiente de correlaciéon es de 0.518, indicando que existe un nivel de
correlacion positiva moderada entre la dimension de automatizacion de

procesos y la variable gestion de la calidad.

Siendo p-valor <0.01 se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipétesis
nula. Afirmando que existe una relacion significativa entre la dimension de

automatizacion de procesos y la variable gestion de la calidad.
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Figura 24. Dispersion/puntos automatizacion de procesos * gestién de la calidad.
Fuente: Tabla 20.

La figura 24 muestra una dispersion de puntos que evidencia una
correlaciéon positiva moderada del cual se infiere que a mayor automatizacion
de procesos habra mas gestién de calidad a o viceversa en la UGEL de

Andahuaylas.
3.2.5. Hipotesis especifica 4
Planteamiento de hipétesis

Ho, (Hipdtesis nula): La implementacion se relaciona positivamente con la

gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.

H; (Hipdtesis alterna): La implementacion se relaciona positivamente con la

gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.
Nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%=0.05
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Estadistico de prueba seleccionado

Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 21. Correlacién de la implementacion y gestion de la calidad

Gestién de la

calidad
Coeficiente de correlacion 0.611"
Rho de y ]
Implementacion p-valor (bilateral) 0.000
Spearman N 62

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario

Con una significancia unilateral de p-valor = 0.000 se sefala que la
implementacion se relaciona positivamente con la gestion de la calidad de la
UGEL de Andahuaylas. Asi mismo se observa en la tabla 21 que el coeficiente
de correlacién es de 0.611, indicando que existe un nivel de correlacion
positiva moderada entre la dimension implementacion y la variable gestién de

la calidad.

Siendo p-valor <0.01 se acepta la hip6tesis alterna y rechaza la hipétesis
nula. Afirmando que existe una relacion significativa entre la dimension

implementacion y la variable gestion de la calidad.
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Implementacion

Figura 25. Implementacion * gestion de la calidad.
Fuente: Tabla 21

La figura 25 muestra una dispersibn de puntos que evidencia una
correlacion positiva moderada del cual se infiere que a mayor implementacion
de los procesos habra mas gestion de calidad a o viceversa en la UGEL de

Andahuaylas
3.2.6. Hipotesis especifica b
Planteamiento de hipétesis

Ho (Hipdtesis nula): La mejora continua no se relaciona positivamente con la

gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.

H, (Hipodtesis alterna): La mejora continua se relaciona positivamente con la

gestion de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.
Nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%=0.05
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Estadistico de prueba seleccionado
Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 22. Correlacidon de la mejora continua y gestion de la calidad

Gestion de la

calidad
_ Coeficiente de correlacion 0.820"
Rho de Mejora )
i p-valor (bilateral) 0.000
Spearman continua N 62

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario.

Con una significancia unilateral de p-valor = 0.000 se sefiala la mejora
continua se relaciona positivamente con la gestion de la calidad de la UGEL de
Andahuaylas. Asi mismo se observa en la tabla 22 que el coeficiente de
correlacion es de 0.82 indicando que existe un nivel de correlacion positiva alta

entre la dimension mejora continua y la variable gestion de la calidad.

Siendo p-valor <0.01 se acepta la hipotesis alterna y rechaza la hipoétesis
nula. Afirmando que existe una relacién significativa entre la dimension mejora

continua y la variable gestiéon de la calidad.
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Mejora continua

Figura 26. Mejora continua * gestion de la calidad.
Fuente: Tabla 22.

La figura 26 muestra una dispersibn de puntos que evidencia una
correlacion positiva alta del cual se infiere que a mayor mejora continua habra

mas gestion de calidad a o viceversa en la UGEL de Andahuaylas.
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Tabla 23. Correlaciones multiples

Modelacién Automatizacidn Mejora Gestion por Gestidn de la

Sensibilizacion Implementacin'n - Planificar Desarrollar Comprobar Actuar z
de procesos de procesos continua procesos calidad
I Cocnciente de 1,000 £E1™ A5Q* _50gm _B4T BB 433w BT 57T EET BTG
Sensibilizacion  comrelacion
Sig. (unilateral) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Coeficiente de
. - e R - s - e - e -
Modelacin de oo l® 661 1,000 422 56T 502 533 416 341 485 31 530
EEDCESDS Sig. (unilateral) o L] 0] o o o 0.003 ] (1] ]
Coeficiente de
E.J.om alizacin  correlacion A50 422 1,000 705 512 462 0.195 60 360 aza 518
cproteans Sig. (unilateral) 0 0 0 0 0 0.064 0 0.002 0 0
i Cocficiente de S99~ 56T 05 1,000 538~ 489~ 337 BBZ™ 550" 858~ £11=
Implementacion correlacion
Sig. (unilateral) o o (1] o o 0.004 0 ] L] ]
_ _ Coeficients dg BT 502e s 53 1,000 807 Fo0% 53t g4ge TBE 820
Mejora continua comrelacion
Sig. (unilateral) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Rho de ) Coeficiente de 661~ 533~ AGZ 489 807 1,000 620+ 560 668 593 BTz
Spearman Planificar carrelacion
Sig. (unilateral) o o (1] [0] o L] 0 i ] (1] i ]
Coeficients de 433 416 0.195 a3y 720 620 1,000 AT 710 491 Feg™
Desarrollar correlacion
Sig. (unilateral) 0 0 0.064 0.004 0 0 0.001 0 0 0
CDEﬂCiE_ﬂ'tE de il N 341 Bag*= BE2Z*= 583 SG0*= STT 1,000 504 TF16= TEeT=
Comprobar correlacion
Sig. (unilateral) 0 0.003 o 0 0 0 0.001 0 0 o
Coefdente de ETT 4g5 360 550 Bag BEE F10+ 594* 1,000 62T 8B4
Actuar cormelacion
Sig. (unilateral) 0 0 0.002 0 0 0 0 0 0 0
Coeficiente de
Gestidn por correlacisn 6a7T | 824 853 _Ta86 693 491 T16 62T 1,000 Ta7T
POCESES Sig. (unilateral) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
. Coeficiente de - . - - - - - - . .
c;eliuodn 4213 oretacion BT6 530 518 B11 820 872 739 TET™ 864 T57 1,000
S Sig. (unilateral) 0 0 ] 0 0 0 0 0 o o

Fuente: Registro de puntuaciones del cuestionario

La tabla 23 muestra los diversos coeficientes de correlacion entre variables y dimensiones, asi con el p-valor que en todos los casos son menores

al 5% mostrando una asociacion para una muestra de 62 servidores.



IV. DISCUSION

La gestidbn por procesos tiene su realce global en distintos organismos
internacionales, los cuales fueron evolucionando sus formas y estructuras a traves
de estudios y teorias que fueron aplicando en los distintos niveles de las
instituciones publicas y privadas. La norma 1SO:9001 (2008) es uno de los
organismos que define como un enfoque basado en procesos a la aplicacion de
un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado
deseado. Asi mismo otro referente internacional es la Carta Iberoamericana de la
Calidad en la Gestion Publica (2008), que en su acapite 30 realza la importancia
de la gestion por procesos, Los oOrganos y entes publicos orientaran sus
actividades al desarrollo de una estrategia en términos de procesos, basada en
datos y evidencias, definiendo objetivos, metas y compromisos a alcanzar. La
adopcién de una gestion por procesos permite la mejora de las actividades de la

Administracion Publica orientada al servicio publico y para resultados.

Ambos referentes internacionales llegan a la conclusion de que la adopcion
de la gestién por procesos en una institucion, permite mejorar el flujo de sus
actividades y va creando valor afadido para un eficiente servicio publico e

incrementar los resultados de una institucion.

La gestion por procesos es un modelo sistematico que busca mejorar el flujo
de actividades relacionadas a la eficiencia y eficacia para el logro de los
resultados, por ello en este enfoque el principal objetivo es satisfacer las
necesidades de los clientes y en el sector publico mejorar los servicios para la
satisfaccion de los usuarios internos y externos de la organizacion. Este enfoque
es considerado de importancia por el sector para ser implementado por los
organismos del gobierno nacional y todas las instancias de la administracion
publica desde el afio 2002 con la Ley N° 27658 Ley Marco de la Modernizacion
del Estado con la finalidad de cambiar el tradicional modelo de organizacion
funcional que venian desarrollando. Posteriormente este modelo de gestion se
convierte en una de las politicas de estado y de gobierno cuyo objetivo es una
gestion al servicio del ciudadano, mejorando cada etapa del proceso de



produccion de bienes y servicios e involucrando los sistemas administrativos. Por
lo que conlleva a ejecutar acciones de cambio para una gestibn moderna y con

calidad.

Después de la obtencion de los datos a través de las metodologias
establecidas en la presente investigacién, se evidencia en la tabla 6, los
resultados obtenidos que demuestran que el 75.81% de los colabordores
administrativos, indican que la gestion por procesos es mala en la UGEL
Andahuaylas, y un 24,19% de los encuestados es indiferente a la gestion por
procesos. Esto debido a que no se cumple con la aplicacién de todos los
elementos que conformaria una buena gestién de procesos. Es asi que Iraheta,
(2016) menciona que la estrategia propuesta para implementar la gestion por
procesos en las instituciones publicas se compone de cinco fases, estudiados en

la presente investigacion, que al respecto se hace los siguientes analisis.

En la tabla 7, los resultados obtenidos de los niveles de la dimension de
sensibilizacién, demuestran que el 49.39% de los encuestados indica que la
sensibilizacion de la gestion por procesos es mala en la unidad de gestion
educativa local de Andahuaylas y el 24,19% de los encuestados es indiferente al
tema de estudio. Al respecto Iraheta (2016) indica que la sensibilizacién es la
fase en la cual se da a conocer la estrategia a la alta direccion, asi como a los
mandos medios, respecto al cambio de paradigmas. Esta etapa de la
implementacion de la gestion por procesos es necesario el apoyo de la parte
estratégica de la institucion, hecho que en la unidad de andlisis esta faltando el
comunicar la forma, estrategia o politica de mejorar la gestion en cuanto a la

organizacién de los procedimientos.

De los datos que se muestran en la tabla 8, los resultados obtenidos de los
niveles de la dimensién de Modelacion de procesos, demuestran que el 67,74%
de los encuestados indica que la modelaciébn de procesos en la gestion por
procesos es mala en la unidad de gestiébn educativa local de Andahuaylas, el
29,00% de los encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 3.23% de
los colaboradores indica que es buena. En esta etapa existen cuatro pasos las

cuales son secuencias incorruptibles, estas son la construccion de los mapas de



procesos de acuerdo al vinel jerarquico de procedimientos; disefio de los
procesos priorizados; modelacion mediante herramientas como el flujo gramay la
documentacion. Estos procedimientos en parte son realizados en la UGEL de
Andahuaylas es asi que cuentan con un manual de procedimientos con las de 100

procedimientos identificados.

Respecto a la automatizacion de los procesos en la tabla 9, los resultados
obtenidos de los niveles de la dimension, demuestran que el 35,48% de los
encuestados indica que la sensibilizacion de la gestion por procesos es mala en
la unidad de gestiobn educativa local de Andahuaylas, el 59,68% de los
encuestados es indiferente al tema de estudio y solo el 4,84% de los
colaboradores indica que es buena. Iraheta (2016) considera importante la
intervencion de especialistas informaticos que desarrollen serie de base de datos,
plataformas, herramientas y sistemas especificos para cada procedimiento, a
esto aflade la interoperabilidad de la institucién con otros y la simplificacion
administrativa. En este aspecto cabe resaltar que la UGEL Andahuaylas se
encuentra en un proceso de implementacion, de los cuales muchos programas
implantados por el MINEDU estan ayudando a mejorar los procesos criticos y mas

frecuentes.

En la tabla 10, los resultados obtenidos de los niveles de la dimension de
Implementaciéon, demuestran que el 33,87% de los encuestados indica que la
implantacion de la gestion por procesos es mala en la unidad de gestion educativa
local de Andahuaylas, el 56,45 % de los encuestados es indiferente al tema de
estudio y solo el 9,68% de los colaboradores indica que es buena. Esta etapa
conlleva a aplicar elementos normativos. Logisticos, organizativos e informaticos.
El estudio de la normatividad, documentos sustenta torios de cada procedimientos
administrativo es importante debido a que segun la ley N° 1246 y su reglamento
los procedimientos administrativos tienen que estar sustentados por las normas

de cada sector.

A si mismos otro de los elementos estudiados se muestran en la tabla 11,
los resultados obtenidos de los niveles de la dimension de mejora continua,

demuestran que el 62.90% de los encuestados indica que la mejora continua de



la gestion por procesos es mala en la unidad de gestion educativa local de
Andahuaylas, el 29,03 % de los encuestados es indiferente al tema de estudio y
solo el 8,06% de los colaboradores indica que es buena. Iraheta (2016) indica que
una vez que se haya implementado los procesos se procede a conformar equipos
que ayuden a monitorear el proceso de gestion para identificar acciones de
cambio y mejora continua del proceso. Generalmente en este punto muchas
instituciones cometen el error de abandonar las acciones de acompafiamiento y
mejora, abandonan y desmerecen la importancia y el valor de la gestion por

procesos en la institucion.

De los resultados obtenidos también se analiza respecto a la hipoétesis
general, en la que se obtuvo un coeficiente de correlacidon de Spearman igual a
0.757*** y se obtiene un p-valor de 0.000, lo que significa que la gestion por
procesos se relaciona positivamente con la gestion de la calidad, esto significa
una correlacion alta de acuerdo al marco teorico de Bisquerra (2009). Con estos
datos se puede comprender el apartado que la Norma ISO: 9001(2008) Esta
Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos.

Sotelo (2016), en su tesis menciona que el modelo de gestion de procesos si
es aplicado a las Mypes estas podrian cumplir con las demandas y mejorar sus
ingresos financieros. Partiendo de este aspecto global, tomamos en cuenta los
antecedentes nacionales, es asi que Vega, M. (2016) en su investigacion
concluye gue existe una relacion positiva y moderada entre la gestién de procesos
y el emprendimiento en los estudiantes. A si mismo Cortez, J. (2016), obtiene
mejores resultados con una correlacion altamente significativa, esta es una
relacion directa entre la gestion por procesos y la satisfacciéon de los cliente;
investigaciéon que es muy cercana a la realidad de esta presente investigacion
porque es aplicada en la administracion del sector publico. Otro trabajo de
investigacion similar al anterior es el de Diaz, J. (2017), en la que una vez mas se

comprueba que la Gestion por procesos mejora la calidad de atencion.



Teniendo conocimiento de los resultados precedentes podemos afirmar y
concretizar la teoria respecto a la gestion por procesos que describe Camisén,
Cruz, & Gonzales, (2006) que la gestion por procesos, cComo una practica que
consiste en gestionar integralmente cada uno de los procesos que tienen lugar en

la empresa.

Respecto a la hipétesis especifica 1, se obtuvo un coeficiente de correlacion
moderado de 0.676** y p-valor de 0.000, lo que significa que la sensibilizacion de
procesos se relaciona positivamente con la gestion de la calidad en la UGEL de
Andahuaylas, debido a que las estrategias, las actividades y resultados de la
gestién por procesos, son propuestas de cambio que deben ser aplicadas en la
organizaciéon, de esta manera contribuye a la gestion de la calidad respecto a la
gestion por procesos. Los resultados obtenidos para la hipétesis especifica 2, es
que el coeficiente de correlacion es de 0.5.30 lo que significa que existe una
correlacién positiva moderada entre la variable modelacién de procesos y la
variable gestion de la calidad y ademas se tiene un p-valor de 0.000 con la que se
sefala que la modelacién de procesos se relaciona positivamente con la gestion
de la calidad, esto debido a que se refiere al disefio de los procedimientos
aplicando normas y herramientas cuyo resultado es un plan de gestién de
procesos. De igual manera los resultados obtenidos para la hipotesis especifica 3,
es que el coeficiente de correlacion es de 0.518** indicando que existe un nivel de
correlacion positiva moderada entre la dimension automatizacioén de procesos y la
gestién de la calidad y p-valor de 0.000 que sefiala una relacién positiva de la
automatizacion de procesos y la gestion de la calidad en la UGEL de
Andahuaylas, puesto que la implementacion de la automatizacién contribuye al
mejoramiento del flujo de informacion. Asi mismo en la hipotesis especifica 4, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.611** lo que indica
que existe un nivel de correlacion moderado entre las variables Implementacion y
la gestion de la calidad y se obtiene un p-valor de 0.000, lo que significa que la
implementacion se relaciona positivamente con la gestion de la calidad en la
UGEL de Andahuaylas, esto debido al compromiso de los directivos, especialistas
y personal de asumir eficientemente el desarrollo del plan de gestién de procesos.

Y ademas en la hipétesis especifica 5, se obtuvo un coeficiente de correlacion de



Spearman igual a 0.82 lo que indica que existe un nivel de correlacion positiva
alta entre la dimension mejora continua y la variable gestién de la calidad, y se
obtuvo un p-valor de 0.000, lo que significa que la mejora continua se relaciona
positivamente con la gestiéon de la calidad en la UGEL de Andahuaylas, este
término es propio del procesos de gestién de calidad por lo que la participacién y
el compromiso del personal especializado contribuye a construir indicadores de
mejora. Todas estas dimensiones materia de estudio, tedéricamente son
sustentados en marco teérico de Bisquerra (2009) y Camison, Cruz, & Gonzéles,
(2006).

Generalmente en este punto muchas instituciones cometen el error de
abandonar las acciones de acompafiamiento y mejora, abandonan y desmerecen

la importancia y el valor de la gestion por procesos en la institucion.

La gestidn por procesos podemos decir que es un salto a un cambio para un
estado moderno al servicio del ciudadano. Por ello creemos que el presente
trabajo de investigacion es un gran aporte como linea de base para las
investigaciones futuras, ademas orienta y fortalece la implementacion de la
gestidbn por procesos como un modelo, enfoque o politica que contribuya a
mejorar los resultados de las instituciones de administracion puablica, asi como

han sido establecidos en las policitas de modernizacion de la gestion publica.



V. CONCLUSIONES

En la presente investigacion se encontrd una relacion positiva alta entre la
gestion por procesos y la gestion de la calidad en los colaboradores de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Andahuaylas - 2018; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion de 0.757 y un nivel de significancia (p-valor) igual a
0,000.

Existe una relacion positiva moderada entre la sensibilizacion y la gestion de
la calidad en los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Andahuaylas - 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de correlacion de 0.676

y un nivel de significancia (p-valor) igual a 0,000.

Existe una relacion positiva moderada entre la modelacion de los procesos y
la gestion de la calidad en los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Andahuaylas - 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de correlacion
de 0.530 y un nivel de significancia (p-valor) igual a 0,000.

Existe una relacion positiva moderada entre la automatizacion de procesos y
la gestion de la calidad en los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Andahuaylas - 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de correlacion
de 0.518 y un nivel de significancia (p-valor) igual a 0,000.

Existe una relacion positiva moderada entre la implementacion y la gestion
de la calidad en los colaboradores de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Andahuaylas - 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de correlacion de 0.611

y un nivel de significancia (p-valor) igual a 0,000.

Existe una relacion positiva alta entre la mejora continua y la gestion de la
calidad en los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Andahuaylas - 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de correlacién de 0.820

y un nivel de significancia (p-valor) igual a 0,000.



VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los colaboradores del nivel directivo y estratégico de la
UGEL de Andahuaylas fomentar la aplicacion de la gestidn por procesos en las
diferentes etapas de los procesos de las distintas areas que los colaboradores

ejecutan, para mejorar la gestion de la calidad.

Se recomienda a los directivos aplicar la sensibilizacion de la gestion por
procesos, a través de estrategias y con una vision de cambio en todos los niveles
de la institucién, con la finalidad de contribuir en la gestion de la calidad del nivel

directivo de la UGEL de Andahuaylas.

Se recomienda desarrollar la modelacién de procesos con participacion de
todos los colaboradores relacionados directa o indirectamente en los procesos y
planificar su implementacion de tal manera que su ejecucién se sustente en un
documento orientador, para lograr una gestion de la calidad en la UGEL de
Andahuaylas.

Se recomienda al nivel directivo, mejorar la automatizacion de procesos
desde la implementacion inicial de los procesos, con el uso de herramientas
informéaticas y el desarrollo de la interoperabilidad para mejorar la eficacia de los
trAmites que realizan los usuarios internos y externos, en relacion con la gestion

de la calidad en la UGEL de Andahuaylas.

Se recomienda a los colaboradores del nivel directivo y estratégico aplicar la
implementacion de las estrategias, normas, logistica, politicas de organizacion y
recursos informaticos con la participacion activa de todos los colaboradores del
nivel operativo y orientacion de los colaboradores del nivel directivo y estratégico
de la UGEL de Andahuaylas. (Secretaria de Gestion Publica, 2013)

Se recomienda al nivel directivo y estratégico, aplicar mejora continua con la
participacion de personal capacitado y especializado en la gestion de procesos e
involucrar a través de cursos a los colaboradores, para posteriormente
implementar el control de estos procedimientos, todo ello para mejorar la gestion
de la calidad de la UGEL de Andahuaylas.
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ANEXO 01:

Matriz de Consistencia Interna de la Investigacion

TITULO: Gestidn por procesos Yy su relacion con la gestion de la calidad en los colaboradores de la unidad de gestidon educativa local de

Andahuaylas — 2018.

FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Tipo: Aplicada
Variable Nivel: Descriptivo-

Problema General:

Objetivo General:

Hipétesis General:

Independiente:

¢En qué medida la gestién
por procesos se relaciona
con la gestion de la calidad

Conocer en qué medida la
gestién por procesos se
relaciona con la gestién de la

La gestion por procesos se
relaciona significativamente

Sensibilizacién

Modelacién de
Procesos

: con la Gestion de la calidad Gestion por Automatizacion de
de los colaboradores de la | calidad en los colaboradores
. L ) ; ” de los colaboradores de la procesos Procesos

unidad de gestion educativa | de la unidad de gestion idad d i6n ed .

local de Andahuaylas — educativa local de IU”' Iad e gdesglon ? Ucaztlva imol tacis

20187 Andahuaylas — 2018. ocal de Andahuaylas — 2018. mplementacion
Mejora continua

Variable

Problemas Especificos:

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificos

Dependiente:

PEL1: ¢ En qué medida se
relaciona la Sensibilizacién
de los procesos con la
Gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestidn educativa local
de Andahuaylas — 2018?

OE1: Determinar cOmo se
relaciona la Sensibilizacion de
los procesos con la Gestion
de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestidn educativa local de
Andahuaylas — 2018.

HE1: La sensibilizacion de los
procesos se relaciona
Significativamente con la
Gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestién educativa local de
Andahuaylas — 2018.

Correlacional

Enfoque: Cuantitativo
Disefio: No experimental -
transversal

Poblacién: Es de 62
colaboradores de la
Unidad de Gestiéon
Educativa Local de
Andahuaylas.

Técnica: Encuestas y
Entrevista

Instrumentos:
Cuestionario
Procesamiento de datos:
Estadistica inferencial,
uso de SPSS version 20
La prueba Chi —
cuadrada, el coeficiente
de correlacioén lineal de
Pearson




PE2: ¢ En qué medida la
modelacién de los procesos
se relaciona con la Gestion
de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestidn educativa local
de Andahuaylas — 20187

OEZ2: Determinar como la
modelacién de los procesos
se relaciona con la Gestion
de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestién educativa local de
Andahuaylas — 2018.

HE2: La modelacion de los
procesos se relaciona
significativamente con la
Gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestién educativa local de
Andahuaylas — 2018.

PE3: ¢ En qué medida la
automatizacion de los
procesos se relaciona con
la Gestion de la calidad en
los colaboradores de la
unidad de gestion educativa
local de Andahuaylas —
20187

OE3: Determinar como la
automatizacion de los
procesos se relaciona con la
Gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestidn educativa local de
Andahuaylas — 2018.

HE3: La automatizacién de
los procesos se relaciona
significativamente con la
Gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestién educativa local de
Andahuaylas — 2018.

PE4: ¢ En qué medida la
implementacién de los
procesos se relaciona con
la Gestiéon de la calidad en
los colaboradores de la
unidad de gestion educativa
local de Andahuaylas —
20187

OE4: Determinar como la
implementacién de los
procesos se relaciona con la
Gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestidn educativa local de
Andahuaylas — 2018.

HE4: La implementacion de
los procesos se relaciona
significativamente con la
Gestion de la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestién educativa local de
Andahuaylas — 2018.

PE5: ¢ En qué medida la
mejora continua se
relaciona con la Gestion de
la calidad en los
colaboradores de la unidad
de gestidn educativa local
de Andahuaylas — 20187

OES5: Determinar cOmo se
relaciona la mejora continua
con la Gestion de la calidad
en los colaboradores de la
unidad de gestion educativa

local de Andahuaylas — 2018.

HE5: La mejora continua se
relaciona significativamente
con la Gestion de la calidad
en los colaboradores de la

unidad de gestion educativa

local de Andahuaylas — 2018.

Gestion de la
calidad

Planificar
Desatrrollar
Comprobar

Actuar

Prueba de fiabilidad de
alfa de cron Bach.




ANEXO 02: Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Items/reactivos/preguntas
La Direccion y los Jefes de Area

Estrateqia conocen las estrategias para

Sensibilizacion: Fase gia. implementar la  Gestion  por

VI: Gestién por
procesos

La gestion por
procesos es
aquella a través
de la cual se
orienta el trabajo
basicamente
hacia la
satisfaccion de
las necesidades y
expectativas del
cliente, mediante
el disefio de
procesos de alto
valor agregado.
La Gestién por
Procesos implica
un cambio de
paradigmas y un
cambio de actitud
de las personas
en la forma de
hacer el trabajo.
(Mata, 2013)

durante la cual se da a
conocer la estrategia a la
Alta Direccion de la
institucion, asi como a
los mandos medios.
(Iraheta, 2016)

Procesos en la Institucion.

Sensibilizacion al
nivel operativo.

La Direccién y los Jefes de Area,
sensibilizan las actividades vy
resultados de la gestion por
procesos al nivel operativo.

Introduccion de
un proceso de
cambio.

La Direccion y los Jefes de Area
aplican y proponen procesos de
cambio en la Organizacion.

Modelacién de Procesos:

La modelacion de
procesos se basa en una
metodologia plenamente
participativa, impulsando
en todo momento al
personal involucrado
para que se apropie de
los procesos
resultantes.(Iraheta,
2016)

Construcciéon de
Mapas de
Procesos.

El Personal Administrativos e
involucrados en los procesos,
elaboran Mapas de Procesos
principales y de apoyo, para la
modelacién e implementacion de
la Gestion Por Procesos.

Disefio y redisefio
de los procesos
priorizados.

El personal Administrativo e
involucrados en los procesos,
elabora el disefio y redisefio de

los procesos priorizados,
aplicando estandares y
herramientas de gestion de
procesos.

Documentacion
de los procesos

Se documentan los disefos de los
proceso priorizados.

Planificacién de
la
implementacién

La Direccién, Jefes de Area y
Personal Administrativo,
establecen un plan integrado de
implementacién de gestién de

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

Herramientas prgcesos q q

izaci6 informaticos — .
Automatizacion de Los especialistas aplican las

Procesos:

La Unica forma de que
un Proceso tenga
sostenibilidad y sea
irreversible, es que ese
Proceso quede
automatizado desde su
implementacion inicial.
(Iraheta, 2016)

herramientas especificas para la
automatizacion del flujo del trabajo
que requieren los procesos.

Interoperabilidad

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

La institucibn conoce y aplica el
Gobierno  Electronico y la
simplificacibn administrativa.

Los usuarios en sus tramites,
presentan documentos generados
por la misma institucion.

Implementacion: Elementos La Direccién y los Jefes de Area,
La implementacién estratégicos, desarrollan actividades de
conlleva elementos normativos, implementacion de estrategias,
estratégicos, normativos, |logisticos, implementacion de normas,




logisticos, organizativos
y por supuesto
informaticos.(Iraheta,
2016)

organizativos e
informaticos

facilidad de materiales logisticos y
de organizacion.

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

Los trabajadores de la Institucién

se involucran en la eficiente
L ejecucion de los procesos.
Implementacion - -
g Existe  compromiso de los
de gestion AN .
Directivos y Jefes de Area en la
eficiente  ejecucion de los
procesos.
La direccién conforma equipos de
Mejora continua: La mejora con participacion de
mejora continua es un personal capacitado y
proceso que pretende especializado.
mejorar los productos, Equipo La direccién y los especialistas
servicios y procesos de - revisan las condiciones y métricas
yp especialista. y

una organizacion
mediante una actitud
general, la cual configura
la base para asegurar la
estabilizacion de los
circuitos y una

de los
establecidos.

procedimientos

La direccibn gestiona cursos de
capacitacion relacionada a la
gestién de procesos.

El equipo de especialistas revisa

continuada deteccién de Monitoreo de los las condiciones del proceso,
errores o areas de [0CESOS establece las métricas para
mejora. P ' disefiar y construir indicadores de
mejoras.
La Direccidn determina objetivos y
metas para conseguir la calidad
de la gestién de procesos.
Definir los Los objetivos que plantea la alta
Objetivos. direccion facilitan la observacion
VD: Gestion de la de los resultados y el control de la
calidad Planificar : Consiste en gestién_ _de calidad de los
. analizar, identificar areas proce_dlmlg,ntos. -
Slstema que de mejora, establecer La I?lrecmon establece medios a
rela_C|ona un metas, objetivos y travées de los .cu_ales se va a
conjunto de métodos para alcanzar !OS.ObJetIVOS, como las
b pra i | Scamariosy aborar un e e oo o
plan de actuacién para la | Decidir los L ’
puesta en mejora.(Lopez, SIF) métodos a utilizar principales causas o factores que
practica de una ' ' afectan a la calidad de los
serie de pz;_rat_alcanzar el procesos.
principios, Objetvo La Direccion disefia Plan de
practicas y accion, aplicando herramientas
técnicas para la para lograr los objetivos de la
mejora de la gestion de la calidad de los
calidad. procesos.

(Camison, Cruz y
Gonzalez, 2007)

Desarrollar: Implantar,
ejecutar o desarrollar las
actividades propuestas.
(Lopez, S/F)

Llevar acabo la
educacion y la
formacion

Las normas establecidas en el
plan son comprensibles y con
conocimiento de todos para su
aplicacion.

La Direccién
capacitacion
necesaria a todo el

proporciona la
y formacién
personal




involucrado en los procedimientos.

Hace el Trabajo.

El personal administrativo
desarrolla y cumple con las
normas técnicas y operativas de
funcionamiento de la fase de
planificacion.

Comprobar: Consiste en
analizar los efectos de lo

Comprobar los

Los Jefes de Area verifican en el
lugar de trabajo la efectividad de
los procedimientos conforme a las
instrucciones y normas.

Los Jefes de Area, controlan los
procesos y actividades a través de
los resultados, descubre las

realizado anteriormente. |resultados. anomalias del trabajo, y
(Lopez, S/F) establecen medidas correctoras
eliminado las causas.
Los Jefes de Area, controlan los
elementos distintos como los
costos, cantidad y otros aspectos
que generan los procedimientos.
La Direccibn normaliza las
Actuar: Aplicar los medida}s' correctivas  en los
resultados obtenidos procgqlmlentos y establece .Ias
X e . L, condiciones que permitan
para identificar nuevas Aplica acion.

mejoras y reajustar los
objetivos. (Lépez, S/F)

mantener la calidad.

La Direccién al no cumplir con los
objetivos procede a la eliminacion
de las causas y anomalias.




Anexo 3
Matriz del instrumento para la recoleccion de datos

Variable Dimensiones Indicadores Peso N de Criterio .d,e Escala
items evaluacion
D1 I, ;. Estrategia.
Sensibilizacion I, ». Sensibilizacién al nivel operativo. 15.0% 3
I, 3. Introduccién de un proceso de cambio.
D2 I,,. Construccién de mapas de procesos.
\2 Modelacién de Procesos |l,,.Disefo y redisefio de los procesos priorizados.
20.0% 4
Gestién por e
I, 3. Documentacion de los procesos.
Procesos
I, 4. Planificacion de la implementacion.
D3 I3, Herramientas informaticos.
0,
Automatizacion de o 25.0% >
I, Interoperabilidad.
Procesos
D4 l41.- Elementos estratégicos, normativos, logisticos,
organizativos e informaticos. 20.0% 4
Implementacién l4-.- Implementacién de gestion.
D5 Is.1. Equipo especialista.
20.0% 4
Mejora continua Is».. Monitoreo de los procesos.
TOTAL 100% 20




Variable

Dimensiones

Indicadores

Peso

N° de items

Escala

Criterio de

evaluacion
D1 l,1.. Definir los Objetivos.
33% 4
- I, ».. Decidir los métodos a utilizar para alcanzar
Planificar L
el objetivo.
D2 I,,.Llevar acabo la educacion y la formacion.
V, 3 25% 3
Gestion de la Desarrollar l,.,. Hace el Trabajo.
Calidad
D3
Is; Comprobar los resultados. 25% 3
Comprobar
D4
l4.1. Aplica accion. 17% 2
Actuar
TOTAL 100% 12




ANEXO NF° 5: Validacion de Instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:Escala valorativa de la gestion por procesos y su relacion con la gestién de la calidad en los
colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas.

OBJETIVO: Conocer en qué medida la gestion por procesos se relaciona con la gestidn de la calidad en los colaboradores de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas — 2018,

DIRIGIDO A: Encuesta dirigida a colaboradores administrativos de la unidad de gestion educativa local de andahuylas

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ?@”n ﬂdaff 2/ é//fw

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: /79 P.{_{'?LT a2e7 [ 7{@7 a'{ /Era
VALORACION:
| Muy Alto | Al | Medio | Bajo |Muy Bajo]

FW(A DEL m?mmn



MATRIZ DE VALIDACION
Tabia 10
Matrz der validacion

TITULO DE LA TESIS: "GESTION POR PROCESOS Y SU RELACION CON LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS COLABORADORES DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE DE ANDAHUAYLAS - 2018".

GPCION DE
| RespuesTa CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
E RELACION RELACION
ITEMS =32 g e| ENTRELA RELACION ENTRE EL ENTRE OBSERVACION YIO
VARIABLE DIMENSION INDICADOR g2 g § g| varmsLey | ENTRELA | ynicapory |ELITEMSYLA | RecOMENDACIONES

3| & gls LA DIMENSION Y EL TEMS OPCION DE

55 | omension | E-INOIGAOOR RESPUESTA
o
1
< no | s | o no | s | wo

La Direccion y los Jefes de Area conocen las
1.1.1,Estrateg para imp la ion por / /

1.1.Sensibilizacion

Procesos en a Instiucion,

1.1.2.Senslbllizaclén al
nivel operativo.

La Lireccion y 108 Jeles ae Area , sensibuzan 1as
activicades y de la gestion por p
al nivel operativo,

X

1.1.3.ntroduccién de un

La Direccion y los Jefes de Area aplican y proponen

N

P de bi pr ce blo en la O
Elp 2 i ivo @ i en los

1.214.C 16n de pr elboran Mapas de Procasos principales y

|Mapas de Procesos. de apoyo, para la on e imp de 7
la Gestion Por Procesos.
El Admini: ivo & nvol en los

1.2.2.Diseflo y redisefic de |procesos, elabora el disefio y redisefio de ks

los priorizad Pr prioe:; pli estandares y

1.2, Modelacién de ° ; de gestion de p

1.2.2, Documentacién de
ios procesos.

Se documentan los disefics de [os proceso
priorizados.

1.2.4, Planificacién de la
implementacién.

La Direccion, Jefes de Area y Personal

bie un plan integ de

P ion de gestidén de p:
Los esp Inf i base de
datos, plataformas y sistemas especificos que
F requieren los procesas.
1.3.1.Her
Informaticos.

Los esp aplican las herrar
especificas para la avtomatizacin del flujo del

jo que requi los p
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Variable I:
Gestionpor
Procesos

1.3 Automatizacién
de Procesos

1.3.2. Interoperabilidad

El personal inistrativo y resp
y area, 1an con les p

bles de unidad

N

La insitucion conoce y aplica el Goblerno Electronico
y la simplficacion adminisirativa.

i

Los usuarios en sus trdmites, presentan
documentos generados por la misma Institucion.

N

1.4. Implementacién

1.4.1.Elementos

"

logisticos, organizativos e
Informéticos.

La Direccién y los Jefes de Area, desarrollan
actividades de implemantacion de estrategias,
implementacion de normas, facilidad de materiales
logisticos y de organizacién,

El especialista en Informatica garantiza el
funcicnamiento de los sitemas que soportan los
procedimientos.

1.4.2.mplementacién de

Los trabajadores de la Insitucion se involucran en la
sficiente cjecucion ¢c 103 proccaos,

Existe compromiso de los Directivos y Jefes de Area
an la eficiente ejecucion de s procesos.

% N | B &

1.5. Mejora Continua

La direccién confoma equipos de mejora con
parnicpacion de personal capacitado y
especialzado,

La direccion y los especialisias revisan las

1.51.Equlp pociall

condics y métricas de los procedimientos
establecides.

La direccion gestiona cursos de capaclacion
realacionada a la gestion de procesos.

et T

1.5.2.Monitoreo de
Procesos

El equipo ce especialistas revisan las condiciones
del proceso, establece [as melricas para disefiar y
|construir indicadores de mejoras.

o

La Direccion determina objelivos y melas para
conseguir ia de la g de p

g I | I e | Ml ™ RS s e | S

~

2.1.1.Definir los Objeti

Los objetives que plantea la alta direccion faciita la
observacion de los resultados y el control de la
gestion de caldad de los procedimientos.

s
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Variable i:
Gestlén de la
Calldad

2.1.Planificar

2.1.2. Decidir los métodos
a utllizar para alcanzar el
objetivo.

La Direccidn establece medios a raves de los
cuales se va a alcanzar los objetivos, como las
normas técnicas y operativas de funcionamiento,
referidas a las principales causas o f. que
afectan a la calidad de los procesos,

%

La Direccion disefia Plan de accion, aplicando
herramientas para lograr los objetivos de la gestion
de la calidad ce los procesos.

2.2. Desarrollar

2.2.1. Llevar acabo la
educacién y la formacién,

Las normas establecidas en el plan son
comprensibles y con conocimiento de ledos para su

aplicacion.,

e e | X

La Direccion proporciona la capacitacion y formacion

ia a todo el personal nvolucrado en los
procedimientos.

i e

2.2,.2, Hace el Trabajo.

£l personal adgminisirativo desarrolla y cumple con
las normas lécnicas y operativas de fluncionamiento
de la fase de planficacion.

2.3. Comprobar

2.3.1. Comprobar ios
resultados.

Los Jefes de Area verifican en el lugar de trabajo la

i idad de los p mientos alas
instrucciones y normas,

Los Jefes de Area, controlan los procesocs y
aclividades a lraves de los resultados, descubre las
anomalias deitrabajo, y establecen medidas
correctoras eiminado las causas.

Los Jefes de Area, controlan los elementos distintos
como los costos, cantidad y otros aspecios que

los p!

2.4, Actuar

2.4.1. Aplica aclén.

La Direccién normaliza las medidas correctivas en
los precedimientos y establece las condiciones que
ta catd

P

La Direccidn al no cumplic con [os objetivos procede

a la efminacion de |a cauas y

\\\\\\\\\\
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ANEXO N° 5: Instrumento
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO PARA LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y
LA GESTION DE LA CALIDAD

Estimado colaborador de la UGEL de Andahuaylas:

A continuacidon se presenta una serie de preguntas, que tiene como
objetivo conocer su opinién sobre la Gestidn Por Procesos en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Andahuaylas, 2018. Esta informacidén es an6nima,
por lo que solicito responda todas las preguntas con sinceridad y de acuerdo a
su experiencia laboral en esta Institucion. Agradezco anticipadamente su

colaboracion:
Indicaciones:

La escala a utilizar en la presente encuesta es el siguiente:

CALIFICACION PUNTUACION
NUNCA 1
RARA VEZ 2
A VECES 3
CON FRECUENCIA 4
SIEMPRE 5

Indiguenos la frecuencia con que se presentan dichos aspectos,
marcando con una X.

1. INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION POR PROCEOS:

ESCALA

N° ITEMS Rara A Con
vez veces | frecuencia

Dimensiéon: Sensibilizacion

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

La Direccion y los Jefes de Area,
sensibilizan las actividades y resultados
de la gestiobn por procesos al nivel
operativo.

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

Dimensién: Modelaciéon de

Nunca Siempre




Procesos

El Personal Administrativos e
involucrados en los procesos, elaboran
Mapas de Procesos principales y de
apoyo, para la modelacion e
implementacion de la Gestibn Por
Procesos.

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

Se documentan los disefios de los
proceso priorizados.

La Direccion, Jefes de Area y Personal
Administrativo, establecen un plan
integrado de implementacién de gestion
de procesos.

Dimensiéon: Automatizacién de
Procesos

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

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

10

El personal administrativo y responsables
de unidad y area, cuentan con los
procesos ordenados.

11

La institucidon conoce y aplica el Gobierno
Electrénico y la simplificaciéon
administrativa.

12

Los usuarios en sus tramites, presentan
documentos generados por la misma
institucion.

Dimensién: Implementacion

13

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

14

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

15

Los trabajadores de la Institucion se
involucran en la eficiente ejecucion de los
procesos.

16

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

Dimension: Mejora Continua

17

La direcciéon conforma equipos de mejora
con participacion de personal capacitado




y especializado.

La direccion y los especialistas revisan las

18 | condiciones 'y métricas de los
procedimientos establecidos.
La direccibn gestiona cursos de
19 | capacitacién relacionada a la gestion de
procesos.
El equipo de especialistas revisa las
20 condiciones del proceso, establece las

métricas para disefiar y construir
indicadores de mejoras.

2. INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE LA CALIDAD:

NO

ITEMS

ESCALA

Nunca

Rara
vez

A
veces

Con
frecuencia

Siempre

Dimensién: Planificar

21

La Direccion determina objetivos y metas
para conseguir la calidad de la gestion de
procesos.

22

Los objetivos que plantea la alta direccién
facilitan la observacion de los resultados y
el control de la gestién de calidad de los
procedimientos.

23

La Direccion establece medios a través de
los cuales se va a alcanzar los obijetivos,
como las normas técnicas y operativas de
funcionamiento, referidas a las principales
causas o factores que afectan a la calidad
de los procesos.

24

La Direccion disefia Plan de accion,
aplicando herramientas para lograr los
objetivos de la gestién de la calidad de los
procesos.

Dimension: Desarrollar

25

Las normas establecidas en el plan son
comprensibles y con conocimiento de todos
para su aplicacion.

26

La Direccion proporciona la capacitacion y
formacion necesaria a todo el personal
involucrado en los procedimientos.

27

El personal administrativo desarrolla vy
cumple con las normas técnicas Yy
operativas de funcionamiento de la fase de
planificacion.

Dimension: Comprobar

28

Los Jefes de Area verifican en el lugar de
trabajo la efectividad de los procedimientos
conforme a las instrucciones y normas.

29

Los Jefes de Area, controlan los procesos
y actividades a través de los resultados,
descubre las anomalias del trabajo, y




establecen medidas correctoras eliminado
las causas.

30

Los Jefes de Area, controlan los
elementos distintos como los costos,
cantidad y otros aspectos que generan los
procedimientos.

Dimension: Actuar

31

La Direccion normaliza las medidas
correctivas en los procedimientos y
establece las condiciones que permitan
mantener la calidad.

32

La Direccion al no cumplir con los objetivos
procede a la eliminacion de las causas y
anomalias.




ANEXO 6: Otros

Comparacion de los niveles de las dimensiones de la Gestion por

procesos segun la percepcion de los colaboradores de la UGEL
Andahuaylas 2018.
I Modelacién de | Automatizacién .. Mejora
. Sensibilizacion Implementacién .
Niveles Procesos de Procesos Continua
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Mala 30 48.39 42 67.74 22 35.48 21 33.9 39 62.90
Indiferente 32 51.61 18 29.03 37 59.68 35 5635 18 29.03
Buena 0 0 2 2.23 3 4.84 6 9.7 62 8.09
TOTAL 62 100 62 100 62 100 62 100 62 100

Comparacion de los niveles en la Gestiéon de la Calidad segun la
percepcion de los colaboradores de la UGEL Andahuaylas 2018.

. Planificar Desarrollar Comprobar Actuar
Niveles
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Mala 35 56.45 44 70.97 36 58.06 32 51.61
Indiferente 23 37.10 10 16.13 18 29.03 27 43.55
Buena 4 6.45 8 12.90 8 12.90 3 4.84
TOTAL 62 100 62 100 62 100 62 100




Prueba de hipoétesis y correlaciones

Rho de Spearman

Sensibilizacién

Modelaciéon
de procesos

Automatizacion
de Procesos

Implementacion

Mejora Continua

Coeficiente de

L. 0.676 0.530 0.518 0.611 0.820
Correlacién
Significancia (p-valor) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 62 62 62 62 62
H, (Hipotesis nula): Se rechaza Se rechaza Se rechaza Se rechaza Se rechaza
H; (Hipdtesis alterna): Se acepta Se acepta Se acepta Se acepta Se acepta
Nivel de Correlacion Positiva Positiva Positiva Positiva moderada Positiva alta
moderada moderada moderada




