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Presentacion

Sefores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboracion y sustentacion
de tesis de la Seccion de Postgrado de la Universidad César Vallejo, para elaborar la tesis
de Maestria en Gestion Pablica, presento el trabajo de investigacion titulado: Gestion por
procesos Y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 05,
San Juan de Lurigancho-El Agustino, 2018.

En este trabajo de investigacion se describe los resultados de la investigacion, la
cual tuvo como objetivo conocer la relacion que existe entre la gestion por procesos y la
satisfaccién de los usuarios, con una muestra de 120 colaboradores que se evaluo
utilizando el instrumento de medicién del cuestionario validado por expertos en

investigacion cientifica.

El estudio estd compuesto por siete secciones, en el primero denominado
introduccién describe el problema de investigacion, justificaciones, antecedentes,
objetivos e hipdtesis que dan los primeros conocimientos del tema, asi como fundamenta
el marco tedrico, en la segunda seccidn presenta los componentes metodoldgicos, en la
tercera seccidn se da a conocer el tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros,
tablas y figuras, el analisis descriptivo de las variables, la prueba de hipdtesis y los
aspectos éticos consideradas en la elaboracion de la presente tesis, en la cuarta seccion
presenta los resultados, seguidamente en la quinta seccion presenta la discusion del tema,
para en la sexta seccion exponer las conclusiones y recomendaciones, en la sétima seccion

se adjunta las referencias bibliograficas y demas anexos.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y merezca

su aprobacion.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulada, “Gestion por procesos y la satisfaccion de
los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho-El
Agustino, 2018” tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre la Gestion por
procesos Y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local 05 de
los distritos de San Juan de Lurigancho y EI Agustino, 2018.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, tipo correlacional y disefio no
experimental, en la que se utiliz6 como instrumentos cuestionarios en la recoleccion de
datos, que fueron aplicados a los trabajados de la Unidad de Gestion Educativa Local 05,
segun la muestra. La poblacion definida por 180 personas, cuya muestra segun los
estadisticos es 116 personas colaboradoras de la UGEL 05. El disefio de estudio fue de

tipo transversal, de tipo no experimental descriptivo y correlacional.

Los resultados de la hipotesis general segun el analisis estadistico dan cuenta de
una relacion directa positiva y significativa segun el coeficiente de correlacion rho de
Pearson r = 0,465** entre las variables gestion por procesos Yy satisfaccion de los usuarios
este grado de correlacion indica que es positiva media. En cuanto a la significancia de p
= 0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite sefialar que la relacion es media

significativa, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Palabras clave: Gestion por procesos, la satisfaccion de los usuarios, unidad de

gestién educativa local 05
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Abstract

The present research work, "Management by processes and the satisfaction of the users
of the Local Educational Management Unit No. 05, San Juan de Lurigancho-EI Agustino,
2018" aimed to determine if there is a relationship between Process Management and the
satisfaction of the users in the Local Educational Management Unit 05 of the districts of
San Juan de Lurigancho and El Agustino, 2018.

The research had a quantitative approach, correlational type and non-experimental
design, in which questionnaires were used as data collection instruments, which were
applied to the work of the Local Education Management Unit 05, according to the sample.
The population defined by 180 people, whose sample according to the statisticians is 116
collaborating people of the UGEL 05. The design of the study was of transversal type, of
non-experimental descriptive and correlational type.

The results of the general hypothesis according to the statistical analysis show a
positive and significant direct relationship according to the Pearson correlation coefficient
r = 0,449 ** between the variables management by processes and user satisfaction. This
degree of correlation indicates that it is positive medium. Regarding the significance of p
= 0,000, it shows that p is less than 0,05 which indicates that the relationship is a
significant mean, therefore, the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis

is accepted.

Keyword: Management by processes, user satisfaction, local education management unit
05
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1.1. Realidad problemética

Globalmente las entidades publicas del sector educativo, en los paises desarrollados
han evolucionado considerablemente en funcion de la tecnologia. Las instituciones
publicas deben atender oportunamente las necesidades de la poblacion y que se anticipe
a las nuevas necesidades. En el sector educativo es fundamental satisfacer las necesidades
de la poblacion, porque es el eje fundamental en el desarrollo de un pais. Los paises
desarrollados tienen los objetivos claros y crecen en funcion a su sistema educativo:

administrativo y pedagdgico.

En cambio, paises en vias de desarrollo estdn en constante implementacion de
modelos o politicas que ayuden a mejorar el desempefio de las instituciones publicas o
que atiendan las necesidades de la poblacion, es decir, el objetivo principal es que las
entidades publicas sean eficientes y eficaces. Asimismo, atender a todos en forma
equitativa, accesible y oportuna. La educacion en los paises desarrollados es una politica
de estado, es decir, la planificacion esta ligada al logro de los requerimientos de la

poblacién, apoyados en tecnologia como parte inherente de la nueva generacion.

Es asi, que muchos paises han implementado procesos que atiendan las necesidades
de los usuarios, optimizando los recursos, reduciendo el tiempo de respuesta a las
solicitudes de los usuarios. Es decir, los usuarios son sinénimos de clientes, y el cliente
debe estar satisfecho del servicio que recibe. Es asi, que las entidades publicas de los
paises desarrollados han implementado esta nueva metodologia para optimizar los

recursos y mejoramiento del servicio.

A nivel nacional, se conoce que el sector publico tiene un deficiente sistema de
administracion y se muestra en la cantidad de embalse de expedientes por atender, por
una deficiente y obsoleto sistema de administracion cobijadas por la burocracia y la

ineficiencia de los funcionarios.

El sistema de administracion en el sector educativo como parte de las politicas
publicas de la nacién ha entrado en reestructuracion como parte de la Modernizacion del
Estado al 2021 segun el Decreto Supremo 004-2013-PCM.

El Ministerio de Educacion a través de las instancias educativas descentralizadas
regionales y locales, ha iniciado el proceso de modernizacion de infraestructura para
mejorar la comodidad y equipar con tecnologia informatica que ayuden a aumentar la

productividad del personal administrativo y pedagdgico de las entidades. Pero la
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estructura organizativa no esta de acuerdo con las nuevas exigencias del usuario, la
demanda es mayor y por tanto es necesario mejorar los procesos en las areas de las

entidades descentralizadas del Ministerio de Educacion.

A nivel local, se sabe que la calidad de educacion es un conjunto de acciones y
politicas pedagogicas, asi como administrativa, que busca atender a estudiantes, PP.FF y
docentes, es decir, a la comunalidad educativa. Las entidades publicas del sector
educativo presentan deficiencias en la atencion del usuario. EI Ministerio de Educacion a
cubrir los requerimientos de usuarios y la concentracion poblacional en Lima
Metropolitana, mediante la Resolucion Ministerial N° 215-2015-MINEDU, que aprueba
la reestructuracion de las 07 Unidades de Gestion Educativa Local, es decir, modificar la
estructura organizativa de las Ugeles de Lima Metropolitana, para una mejor atencién al

usuario y la comunidad educativa.

La UGEL 05 como toda institucion puablica tiene problemas de tecnologia,
infraestructura y estructura organizativa. En la estructura organizativa se observa que
existe duplicidad de funciones, improvisacion de tareas por falta de planificacion generan
acumulacién de expedientes, duplicidad de procesos y por tanto gastos innecesarios en el
presupuesto. Una mejor atencidn al ciudadano es el efecto de una mejora organizacional,

definir las funciones e integrar las areas para una mejor atencion al usuario
1.2. Trabajos previos
Antecedentes internacionales

Rodriguez (2015) en la pesquisa “Investigacion y andlisis de la gestion por procesos
de calidad y la atencion de los usuarios del &rea de consulta externa en el hospital Dr.
Rafael Rodriguez Zambrano”, el propdsito fue evaluar la gestion por procesos de calidad
y la atencién a los usuarios. El tipo fue basica, cualitativa de nivel descriptivo no
experimental. La poblacion objeto de estudio son los usuarios/as que acuden al Hospital
Rodriguez Zambrano y el personal. El instrumento que utilizo fue mediante las encuestas,
que permitié recoger la informacion sobre la calidad de atencidn del hospital a los que
acuden al &rea de consulta externa. Los resultados obtenidos es que se requiere
interiorizacion de la Gestion por Resultados considerando el nivel de atencion de las
Instituciones y Entidades, dentro del marco politico, hasta los estamentos técnicos y de
asistencia de servicios orientados a la poblacion “Conocer el nivel de comunicacion

interdepartamental a través del sistema de control estadistico” los colaboradores atin no
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estan adaptados al mismo solo el 20,83% medianamente satisfactorio. Se concluy6 que
se puede observar que existen debilidades como: no existe presupuesto para contratacion
de médicos especialistas; tiempo de espera en la consulta prolongado, falta de
optimizacion de recursos humanos y fisicos y no existe apoyo para capacitaciones; donde
repercute con amenazas de usuarios reclaman por mala calidad de atencion; no existe
medicamentos suficientes para la poblacion atendida, las clinicas del area de influencia
es dirigida por personal médico que labora dentro del Hospital y los cambios continuos

de gerentes y directores.

El aporte se circunscribe de manera relevante en la gestion por procesos de

optimizacion del capital humano y econémico para una mejor atencién al publico.

Zavaleta (2017), en su tesis doctoral titulado “Impacto en Resultados en la banca
mundial de la puesta en marcha de metodologias de gestion por procesos”, UAM-Espafia,
se planed examinar el impacto de la aplicacion de las metodologias de mejora de procesos
en el sistema financiero global. Para medir el impacto se consideran las siguientes
variables principales: El tipo fue basica, de nivel exploratorio, descriptivo y correlacional.
La poblacién fueron las entidades que tienen un peso en volumenes de activos totales
suficiente para representar la realidad del sistema financiero global: Las veintiuna
entidades financieras mayores de Europa. Todas tienen en balance entre 490 y 2.500
billones de euros de activos totales y las mayores entidades financieras del mundo. Tienen
en balance entre 430 y 3.300 billones de euros de activos totales. Mediante la estadistica
descriptiva simple (medias, medianas, desviacion tipica) se confirma que las empresas
que han aplicado metodologias de mejora de procesos han tenido un mejor
comportamiento que la evolucién media del sistema financiero global en las siguientes
variables: Mejora de la productividad, mejora de la eficiencia, incremento del margen
bruto y del margen de explotacion, incremento de los activos rentable, incremento del
dividendo pagado, dotacion de mayores provisiones e incremento del ratio de solvencia.
Se concluyd que las empresas que aplican metodologias de mejora de procesos de media
han tenido una mejor evolucion en la productividad, en la eficiencia, en la rentabilidad y
en los resultados financieros. Han incrementado mas el dividendo pagado a sus

accionistas y han incrementado mas la cobertura de los riesgos y la ratio de solvencia.

El aporte de la investigacion es que permite a las entidades elevar la eficiencia, la
productividad y la calidad de servicio, haciendo que las organizaciones sean mas

competitivas. Eliminan todo aquello que no aporta valor al cliente.
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Sotelo (2015) desarrolld su trabajo de investigacion titulado “La gestion por
procesos en su papel de estrategia generadora de ventaja competitiva aplicada a los
enfoques de asociatividad de las Mypes: Caso peruano”. La tesis tiene por objetivo
presentar un modelo que aumente la rentabilidad y sea sostenible y lograr un crecimiento
sostenido del PBI. La poblacion fue las Mypes de manufactura, que conforman el 10 %
de la totalidad de Mypes existentes, se investigd a 459 Mypes de cuatro ambitos
econdmicos superando la cantidad de 383. Se concluyo que el modelo de Estandarizacién
de desarrollo productivo indaga que se alcance el propdsito de minimizar la incertidumbre
de la ganancia total de las Agrupaciones de Mypes, manifiesta con analogo procedimiento
de fabricacion en razén de otras Mypes empero con otro estilo en su proceder cada

proceso beneficioso.

El aporte de la investigacion es la normalizacién en los procesos y logre minimizar

los costos y los recursos priorizando la calidad de atencion al usuario

Silva (2013) realiz6 la investigacion “Aplicacion de gestidn por procesos, como
herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira”. En esta
investigacion se planted contribuir a priorizar la gestion por procesos. El tipo fue basica,
correlacional. La poblacion fue el personal del hospital Dr. Eduardo Pereira de
Valparaiso. Los instrumentos empleados fueron guia de entrevista, guia de encuesta y
revision documental. Los resultados conllevaron a las siguientes conclusiones: (a) la
designacion de los procesos claves, gracias a la utilizacion de la matriz de correlacion,
posibilitd reconocer procesos relevantes de ser explorados para lograr los objetivos
estratégicos y encauzar los medios, mejorando el mandato interno, en principio al codigo
de expertos; (b) se detallaron los procesos claves para la institucion hospitalaria,
definiendo propuestas de mejoras acordes al contexto asociativo. Estos procesos son:
“Gestion de Camas” en donde la organizacion de avance direccionada al sostén
informatico y el labor en red, “Gestion de Abastecimiento” cuyo labor posterior yendo
aunado con la infraestructura y la sistematicidad de repertorio y ultimamente “Gestion de
Calidad” desarrollo de requerir y encauzar mejoras en las actividades de inspeccién y
monitoreo perenne; y (c) cabe subrayar que la amplitud de labor efectuada en orientar

exclusivamente al ente hospitalario.

El aporte final es que permite identificar los macroprocesos en la institucion, para

aplicar en los procesos claves para el logro de los propositos estratégicos.
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Zumba (2015) desarroll la investigacion titulada “Propuesta metodoldgica para el
mejoramiento de los procesos académicos y administrativos, en la Universidad
Politécnica Salesiana (UPS), basada en procesos”, Plantea como objetivo reconocer las
estrategias que debe tener un seguimiento didactico que promueva cambios reales en el
desempefio de los docentes. En este trabajo se concluyd que se debe crear cambios a la
tactica, de tal modo de lograr emplearla como un medio para el mejoramiento durable en

la tarea educativa.

El aporte final es que permite reconocer como la gestion por procesos es aplicable

para diferentes organismos estatales y privadas, de servicio o manufactura.
Antecedentes nacionales

Cortez (2018) en la pesquisa “Gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes
de la Secretaria de la Comandancia General de la Marina, 2016”. La poblacion fue de 40
personas como muestra censal. El objetivo fue estudiar la gestion por procesos con la
satisfaccion. Se obtuvo un rho0,923** se entiende como un alto grado de asociacion entre
los constructos de estudio. El aporte final es la determinacion es que ha permitido
comprender de una manera mas racional el comportamiento de las variables analizadas

en la investigacion.

Gil (2016) pesquisa “Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario en la Oficina de Referencias del Hospital I EsSalud Juanjui 2016”. La finalidad
fue estudiar la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario. El disefio fue no
experimental de nivel descriptivo correlacional; la muestra fue 58 asegurados. Se uso la
prueba de correlacion lineal de Pearson. Se concluyd que existe una correlacion de

Pearson de r = 0.911 entre las variables de estudio.

Lopez (2017) realizo la pesquisa: Gestion de la calidad y la Satisfaccion del usuario
de la carrera profesional de Administracion de empresas de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac. De enfoque cuantitativo, descriptiva y correccional cuyo
propdsito de describir situaciones o eventos. Se disefio dos cuestionarios orientados a una
muestra de 110 elementos de estudio. Los resultados arrojaron una correlacion positiva
con rho= 0,898 entre las variables de estudio. Se concluyd como inadecuada la gestion de

la calidad, también consideran inadecuada la satisfaccién del usuario.

Malca (2017) en su trabajo de investigacion: Gestion por Procesos de los Museos

de Lima administrados por el Ministerio de Cultura 2016. El propdsito fue determinar la
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predominancia en la Gestion por Procesos, ademas la hipétesis: dimension dominante de
la Gestion por Procesos de los Museos de Lima regentados por el Ministerio de Cultura,
es la planificacion de las actividades para la excelente actividad de los museos. Permite
fijar un orden de prioridades de menor a mayor, contrastado mediante la regresion
logistica y que va desde la Planificacion (34%), ejecucion (24%), verificacion (22%) e
intervencion (20%). Se concluyd que la Planificacion es la dimension de mayor relevancia
que se ha reconocido para la implementacion del sistema GpR. Se determind los
indicadores predominantes dentro de cada una de las dimensiones identificadas, las cuales
han sido verificadas metodologicamente mediante los principios de la regresion logistica.
Estos indicadores son de cardcter mutuamente excluyentes y corresponden segin su

dimensioén.

El aporte de la investigacion al presente trabajo es la identificacion de la

planificacién como la dimension de mayor relevancia para la gestion por procesos.

Chavez (2017) en pesquisa: “Modelo de Gestion por Procesos apoyado con las
tecnologias de informacién y comunicaciones para el Help Desk en una institucion
publica”, planteo como objetivo: Mejorar el Help Desk en una Institucién Publica,
mediante la elaboracion y empled de una estructura basada en procesos empleando TICs;
asimismo formul6 la siguiente hipétesis general: La aplicacion del Modelo de Gestién
por Procesos apoyado con las TICs, mejoraréa el Proceso de Help Desk en un ente publico.
Se concluy6 que: (a) Las metodologias de mejora de procesos justificaron su pertinencia
para la generacion de la Nueva Metodologia; (b) ElI Pensamiento Sistémico es un buen
elemento integrador de Metodologias para la Mejora de Procesos; (c) Luego de la
aplicacion de la Nueva Metodologia, se mejoro el proceso de Help Desk en la Institucién
Publica; (d) Al aplicar la Nueva Metodologia permitié mejorar el Total Incidencias
Registradas por dia; (e) Cuando se aplico la Nueva Metodologia permitié mejorar el Total
Incidencias Resueltas asignados por dia; (f) Al aplicar la Nueva Metodologia redujo la
Duracion de la Atencidn al usuario; (g) Al aplicar la Nueva Metodologia permitio mejorar
la Satisfaccion del usuario y (h) La observacion directa es una buena técnica de

recoleccidn de datos para las investigaciones cuantitativas en Ingenieria.

Rojas (2018), en su trabajo de investigacion titulada: “La Gestion por Procesos y
resultados y su relacion con la atencion farmaceéutica en los centros farmacéuticos de
Lima Metropolitana, 2017” se plante6 analizar la gestion por procesos y resultados en la

atencion farmacéutica. El estudio fue descriptivo y correlacional, retrospectivo,
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observacional de corte transversal. Al finalizar se concluy6 que la gestion por procesos y
resultados estan intimamente asociadas intrinsecamente segun los resultados obtenidos;
los indicadores de eficacia de GpP. Se concluyd que existe un nivel de 40% de

satisfaccion, el 60% en calidad y resultados en 53,3%

Arteaga y Saavedra (2018), en su trabajo titulada: Modelo de Gestion por Procesos
de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz en la provincia de Chiclayo del
departamento de Lambayeque - Per(; se planted el siguiente objetivo: Formular un
modelo de gestidn por procesos para el servicio. Se concluyé que: (a) Tomando en cuenta
aspectos como: cantidad de poblacion, actividad econémica principal y superficie (Km2)
del distrito, para los distritos de La Victoria en Lima en comparacién con el distrito
materia de estudio de José Leonardo Ortiz, se tiene que, en el afio 2015, para un distrito
similar en poblacidn, pero 3 veces méas pequefio en superficie como es La Victoria, la
recaudacion tributaria para el servicio de Limpieza Publica es 17,8 veces mayor. Esta
evaluacion, revela el potencial existente para mejorar el servicio de Limpieza Publica e
incluir a mas ciudadanos en el servicio y que esto impacte significativamente en la
recaudacion por concepto de Limpieza Publica, recursos que servirian para financiar la
inversion en recursos adicionales necesarios para ampliar la capacidad del servicio,

sensibilizacion del ciudadano y fiscalizacion ambiental del distrito.

En base a esto, en el futuro se podria considerar la posibilidad de contar con una
empresa externa para dar servicio de Limpieza Publica; (b) Es necesario, llevar a cabo un
cambio en la gestion administrativa actual liderada por el alcalde y apoyada por el cuerpo
de regidores de la municipalidad. Este cambio implica una reingenieria de la forma actual
de hacer las cosas, para que los servicios publicos contribuyan al bienestar del ciudadano.
La mirada interna, puesta en la planificacion; la gestion por procesos, debidamente
apoyada en TICs; el enfoque externo, implica mejorar las redes de coordinacion con

instituciones que permitan comunicar adecuadamente el cambio y sus implicaciones.

Redhead (2015) investigo la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013. La metodologia fue no
experimental, transeccional y descriptivo- correlacional. Se aplic6 un cuestionario de
calidad de servicio y otro de satisfaccion. La muestra fue de 317 de clientes externos del
ambito salubre “Miguel Grau” de Chaclacayo. Se concluyd que se evidencia una
correlacion entre las variables de estudio. La pesquisa permitié conocer en mayor grado

de profundidad las relaciones que estan establecidas en las variables de estudio.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

Por cuanto la elaboracion de un marco tedrico adecuado y de esta forma
respaldar el proceso de esta indagacion con un soporte teérico. En atencion a las
pesquisas logradas se enuncia tedricamente el constructo Planificacion
estratégica. En ese sentido el Plan Nacional de Modernizaciéon de la Gestidn
Publica - PNMGP (2013) defini6 la gestion publica como:

La gestion pablica moderna se considera una actividad dirigida a resultados
a brindar servicios al ciudadano. En este sentido un Estado que se encargue en
atender los requerimientos de la sociedad en sus diferentes &mbitos de accién
teniendo en cuenta dicho accionar centradas en politicas publicas del Estado
peruano. (p.27)

En ese sentido el constructo teorico tiene cinco pilares de acuerdo al PNMGP
(2013) y tres componentes transversales que apoyan para un proceso claro y especifico
de gestion de cambio.

Estudio de la variable Gestion por Procesos.
La estructura que se direcciona a actuar con niveles de excelencia la gestion de las
acciones en razon de procesos, es decir, los procesos son facilitadores de la satisfaccion

de los usuarios.
Gestion por Procesos

Contreras, Olaya y Matos (2017) defini6 “La gestidn por procesos es la manera de llevar
al frente la estructura por procesos en virtud a la calidad agregando valia a los procesos
orientados a un objetivo especifico los resultados en funcién a los requerimientos de los

clientes” (p.15).

Bravo (2014) indic6 que la gestion por procesos es un modo sistémico de reconocer,
entender e incrementar el valor a los procesos de la organizacion y concluir con la técnica
de la negociacion y procurar elevar los niveles de satisfaccion en usuarios. En ese sentido
se busca lograr alcanzar una vision sistémica y aumentar la capacidad productiva y regular

la optimizacion de las variables clave (p.23).

Por ello es una manera diferente para ver la organizacion clasica, aqui se sustenta
la vision del cliente en relacién a las acciones de la organizacion. En tanto se gestionan

estructuradamente como la mejora esté en la propia organizacion.
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Asimismo, esta se apoya a una organizacion a implementar métodos,
responsabilidad en cargo, recursos y actividades; que posibiliten una gestion con miras a

obtener buenos resultados deseados o lograr las metas trazadas.

ENTRADAS ) ) JIEGEEEEEM Y ) ) sALbas

Fuente: Aguilera, Morales. 2011;11

Figura 01. Gestion por procesos

Entonces este tipo de gestion se basa en el enfoque de sistemas y como tal se debe
conocer las partes y al todo de una organizacion, visto que la transformacién en alguna

parte de la organizacion implique a toda esta.
Procesos

Contreras, Olaya y Matos (2017) definieron como “un grupo de actividades vinculadas
por similaridades y se desenvuelven de manera l6gica, ordenada y sistematizadamente

posibilitando el logro de los propdsitos” (p.31).

Pérez (2004) defini6 el proceso como “Es una serie de pasos o actividades cuyo

resultado tiene valor especifico para su usuario o cliente” (p.41).

El proceso es una sucesion de actividades que tienen como objetivo crear valor al
destinatario, para esto se debe alinear los objetivos organizacionales con miras a las
necesidades de los clientes. Toda esta metodologia permite el mejoramiento continuo al
tener de un conjunto de indicadores haciendo accesible el camino hacia los resultados del

proceso.

ENTRADAS ) ) ))) ) sALDAS ) ) ) &%

Fuente: Aguilera, Morales. 2011;12

Figura 02. Esquema de proceso
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Parametros que definen un proceso

Agentes del proceso: Los agentes que participan estrechamente en el proceso o que
comprenden la necesidad en el resultado son: clientes, proveedores, responsable o

propietario del proceso y otros agentes implicados.

Elementos del proceso: Los elementos son entradas o inputs, medios y recursos, salidas

0 outputs, sistema de control y el alcance o limites del proceso.

| GESTION POR PROCESOS |
los procesos

Inputs o Outputs o

Entradas Salidas
EEE .} Il .II. Illl FRMESGB EEEE .}

A

" Materiales «" Limites + Productos
«" Informacion " Sistema de Control v+ Servicios
+ Medios y Recursos

FEEDBACK FEEDBACK
Fuente: Junta de Castilla v Le6n (2004)

Figura 03. Elementos del proceso

El proceso segun la familia Normas 1SO 9000

Estas determinan condiciones y/o directrices referentes a un Sistema de Gestion de la
Calidad. Junta de Castillay Ledn (2004) definié que esta dado por un grupo de estandares
internacionales y que busca la constante mejora continua estableciendo pardmetros

especificos tendientes a un sistema de calidad y excelencia.

GESTION POR GESTION DE
PROCESOS « ISO 9000:2000 » CALIDAD

1SO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad
Fundamentos y Vocabulario
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica de la
terminologia a emplear para los sistemas de gestion de la calidad
ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad

Requisitos
Detalla los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda

organizacién que necesita demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicaciéon y su
objetivo es aumentar la satisfacciéon del cliente
ISO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad

Recomendaciones para llevar a cabo la mejora
Establece directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistemas de
gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desemperiio de la
organizacién y la satisfaccién de los clientes y de otras partes interesadas
Fuente: Junta de Castilla y Ledn (2004)

Figura 04. El proceso segun la familia Normas 1SO 9000
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La figura 05 muestra el conjunto de procedimientos que se ha de cumplir

estrictamente.

PROCEDIMIENTO
Forma especifica para
llevar acabo una actividad
o0 un proceso (ISO
9000:2000)

EFICACIA
Extensionenla que se realizanlas
actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados

EFICIENCIA
Relaciénentre el resultado alcanzado
y los recursos utilizados

PROCESO
Conjunto de actividades mutuamente
ENTRADA relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en
(Materiales, Informacion) resultados (ISO 9000:2000 (Producto/Setvicio)

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Fuente: Fuente: Junta de Castillay Ledn (2004)

Figura 05. Algunas definiciones de la Gestidn por Procesos segun ISO 9000

El modelo de la excelencia empresarial EFQM
Este plantea el mejoramiento continuo en las organizaciones empresariales considerando

los criterios de excelencia. En ese sentido se debe considerar que estos planteamientos
buscan que la organizacidn alcance sus niveles de desarrollo organizacional y que los

miembros deben estar bien integrados para el logro de los propdésitos bien establecidos.
—— AgeNtes Facilitadores  ———t  — ROSUMA00S  e—

3 1.
' Resuftados

Personas en las Personas
2. b. 0.
Politica Resultados Resultados

5.
y Estrategia Procesos en los Clientes Clave
4, 8.
Alianzas Resultados

y Recursos en la Sociedad

. ] |nn0\jaCién YAprendizaie |

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos - Instituto Andaluz de Tecnologia

Figura 06. Modelo EFQM
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El modelo EFQM posee 9 criterios de excelencia en el entorno organizacional y un
conjunto de esquemas que permiten evaluar demostrando ser una herramienta de mejora

continua.

Del enfoque funcional al enfoque de la gestion por procesos orientada a resultados
En la figura se aprecia que es necesario que las organizaciones gestionen sus
actividades y recursos a fin de lograr los resultados, este deviene en la obligacion de

acoger técnicas y métodos que posibiliten a las instituciones modelar su sistema de

gestion.
ENFOQUE FUNCIONAL AREAS / PROCESOS ENFOQUE DE PROCESOS
Las funciones [ Areas Se reconocen |os procesos pero ORIENTADA A RESULTADOS
Gestionan la entidad predominan las funciones Los procesos gestionan la entidad
Fuente: Optimiso - Centro de Desarrollo Industrial (2013) Elaborado por: SGP/PCM 2014)

Figura 07. Del enfoque funcional a gestion por procesos

Enfoque basado en procesos en los modelos de gestion
Es un sistema de gestion propende que la organizacion logre sus fines empleando

métodos, responsabilidades y recursos para conseguir la buena marcha de la organizacion.

(écdmo?)

Sistema de
Gestion

OBJETIVOS RESULTADOS |

(qué se quiere (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (cémo)
Programas (cuanto)

Fuente: Guia para una Gestion Basada en Procesos — Instituto Andaluz de Tecnologia

Figura 08. Enfoque basado en procesos



26

Enfoque basado en procesos en la norma I1SO 9000:2000
Beltran y cols. (2002) refirieron que esta estructura de procesos da direccionamiento hacia
el usuario, ademas tiene un rol esencial para establecer requisitos como elementos de

entrada al Sistema de gestion de calidad.

Mejora Continua del Sistema
de Gestion de Ia Calidad \

. L Responsabilidad / = C

de la Direccion A
T L

- [ :
E s !

Q = e
u Gestion de Medida, Analisis B R E

'] Recursos Mejora c
s c N

- = > -
T o T

> Realizacidn N
s Entradas de Prod O Salidas =
—— v Servicios s

Sistema de Gestion
de Ia Calidad
I —P Actividades que aportan valor — — — P Flujos de informacion I

Fuente: UNE - En 1SO 9000:2000
Figura 09. Enfoque basado en proceso en la norma ISO 9000:2000

Enfoque basado en procesos en modelo EFQM

Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2002) mencionaron que la gestion por
procesos esta imbuida en la amplitud de los criterios y sub criterios, se puede hacer
hincapié que en estos se establecen una relacién mas estrecha. EI caso més preciso es el
criterio 5 acerca de los procesos. Este indica que lo que una institucion sigue para delinear,
manejar y perfeccionar sus procesos para respaldar su politica y estrategia y para
satisfacer integramente, propiciando un incremento en el valor agregado, a sus clientes

entre otros.

Agentes Facilitadores - Resultados —

3 7.

. Resultados en

Personas
las Personas
1 2. [ 6. 9.
Lid ) Politica y ) Resultados Resultados
lderazgo Estrategia 3 '3l en los Clientes Clave

4. 8.

Alianzas Resultados en

vy Recursos la Sociedad

= Innovacion y Aprendizaje

Figura 10. Enfoque basado en procesos en modelo EFQM
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Mapa de Procesos

Contreras; Olaya y Matos (2017) definieron que un mapa de proceso esta constituido por
un conjunto de rutas o caminos y estos definen de manera precisa los procesos a realizar
(p.37). Asimismo el Instituto Andaluz de Tecnologia (2009) definié que “El mapa de
procesos muestra una forma representativa como se presenta la secuencia de procesos que

constituyen el sistema de gestion” (p.20).

Tipos de procesos:
Se tiene 3 tipos de procesos: estratégico, operativo o misional y soporte 0 apoyo.

[ MAPA DE LOS PROCESOS DE LA UGEL 05 |

PE: Procesos Estratégicos

Gestionar la imagen
Gestionar el institucional y las
sistema de control relaciones

interno Interinstitucionales

Gestionar la Fortalecer el
planificacién desarrollo
educativa local institucional

PM: Procesos Misionales u Operativos

PM.O1

NECESIDADES DEL USUARIO

PS: Procesos de Soporte

NECESIDADES SATISFECHAS DEL USUARIO

Gestionar el Gestionar los
[ desarrollo
del talento

humano

Gestionar . Gestionar la
- asuntos Gestionar las ! L
los sistemas atencion al

Gestionar
los servicios
logisticos

legales y TIC

financieros . usuario
juridicos

Figura 11. Tipos de procesos

PNMGP (2013) definen (a) Procesos estratégicos; (b) Procesos operativos o misionales
(c) Proceso de apoyo o soporte. Estos procesos hacen viable el establecimiento de
politicas de trabajo, de la cadena de valor productiva y de la operatividad en la ejecucion

de acciones previamente “planificadas.

Niveles de Proceso
PNMGP (2013) mencion6 que los procesos pueden estar contenidos en otros y en ese
sentido también se incrementa en su nivel de complejidad a saber (p.10). Por ello también

€e_99

se emplea la nomenclatura de proceso de nivel “n” como se muestra a continuacion:
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PM.03
Supervisar el Servicio Educativo
en las IIEE y CETPRO

NIVELO

NIVEL 1 Brindar soporte de gestion a Supervisar la gestion de las
las IIEE y CETPRO IIEE y CETPRO

PM.03.1.1 PM.03.1.3
Administrar el Sistema PM.03.1.2 Supervisar las PM.03.1.4 PM.03.1.5
N |VEL 2 de Informacion y apoyo | Administrar el Sistema condiciones de Administrar el sistema | Gestion del Riesgo de

a la Gestion de la LE. de Wasichay infraestructura de las SISEVE Desastres
SIAGIE IIEE

PM.03.1.1.1 AUMEE S PM.03.1.1.3 PM.03.1.1.4 PM.03.1.1.5

Rectificacion de Amgnacufn e Visacion de Unificacién de | Liberacién de
usuario
Actas de L Actas de ID o registro de DNI de
" administrador " 9 n
Evaluacion de SIAGIE subsanacion estudiantes estudiantes

Figura 12. Niveles de procesos

Proceso de Nivel 0: Contiene grupos de procesos unidos por especialidad, posee
un alto estatus de agregacién llamado macroproceso.

Proceso de Nivel 1: correspondiente a un nivel 0.
Proceso de Nivel 2: correspondiente a un nivel 1.
Proceso de Nivel N: correspondiente a un nivel N-1

Actividad: Conjunto de tareas proximas y concurrentes necesarias para lograr un

resultado.

Dimensiones de la variable Gestion por Procesos

Dimensidn 1: Planificacion

Dror (1990) definid que la planificacion es prever los requerimientos que se necesitara
para llevar a cabo un conjunto de decisiones razonablemente pensadas. (p.38). Asimismo
Ackoff (1992) definid que en la planificacion cada parte esta intimamente vinculada que
presupone un disefio y evaluacion de las actividades a ejecutarse. (p.15)

Dimensidn 2: Ejecucion

Ander-Egg (2003) es un proceso en el cual se ejecuta lo ideado en la planificacion

partiendo de los resultados obtenidos en la pesquisa, se desea alcanzar los objetivos
trazados” (p.147).
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Dimension 3: Verificacion
Ander-Egg (2003) definié como la accion que se ejecuta para saber si existe conformidad

del conjunto de acciones que se esta llevando a cabo. (p.167).

Dimension 4: Intervencion
Universidad TecVirtual (2012) definié que es la accién programada y verificar de manera

precisa el cumplimiento de lo planteado. (p. 15).

Estudio de la variable Satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion

Rey (2000) definié que la satisfaccion es un resultado que se ha alcanzado lograr con la
puesta en marcha de los bienes o servicios aplicados en los clientes o usuarios y que

cumplen con las expectativas de los solicitantes. (p. 141)

La satisfaccion es un estado subjetivo por lo que percibe un individuo ante un
servicio o atencién que le brindan, la calidad de atencion y la adecuada informacion

recibida de una institucién.

Usuario
Real Academia Espafiola (RAE) definié al usuario como aquella persona que emplea

algun tipo de elemento para cubrir sus necesidades personales. (p.870).

Los usuarios o también conocidos clientes, son personas que reciben la atencion

ante cualquier entidad o institucion, es decir, reciben un servicio de la institucion.

Dimensiones de Satisfaccion

La satisfaccion de los usuarios es imprescindible en las entidades publicas que brindan
servicios, razon de existencia es atender las necesidades y distribuir los recursos. Es decir
se debe ser prioridad obtener informacion de los niveles de satisfaccion de los usuarios.
Las inversiones en la modernizacion del estado deben ser vistas como una posibilidad de

generacion de “cadena de valor” y no solamente como gasto del Estado.

Dimensidon 1: Elementos tangibles
Zeithalm, Parasuraman y Berry (1985) indic6 que “la apariencia fisica de las instalaciones
de local, del personal y las herramientas o equipos utilizados para prestar el servicio” (p.

47).

Dimension 2: Empatia/Sensibilidad
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Zeithalm, Parasuraman y Berry (1985) indico que la empatia va mas all& de la cortesia

es ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. (p. 47)

Dimensién 3: Capacidad de respuesta:
Zeithalm, Parasuraman y Berry (1985) definié que es asumir con decisién a brindar el

servicio cuando el cliente lo solicite. (p. 47).

Dimensién 4: Competencia
Zeithalm, Parasuraman y Berry (1985) definié como el conjunto de habilidades, destrezas

y conocimiento para el buen desempefio en la atencion al cliente. (p. 47).

1.4. Formulacion del problema
Problema general.

P.G: ¢ Qué relacion existe entre la Gestion por procesos con la satisfaccion de los usuarios
en la ugel 05 SJL-EA, 2018?

Problemas especificos.

P.E.1: ;Qué relacion existe entre Gestion por procesos Y la planificacion en la ugel 05
SJL-EA, 2018?

P.E.2: ;Qué relacidn existe entre la Gestion por procesos y la ejecucién en la ugel 05
SJIL-EA, 2018?

P.E.3: (Qué relacidn existe entre la Gestidn por procesos y la verificacion en la ugel 05
SJL-EA, 2018?

P.E.4: ;Qué relacidn existe entre la Gestion por procesos y la intervencion en la ugel 05
SJIL-EA, 2018?

1.5. Justificacion
Bernal (2010) enunci6 que “Toda investigacion estd ligada a resolver algun
problema; por tanto, es vital justificar, o explicar las causas que motivan una determinada

indagacion”. (p. 106).

El usuario de una entidad publica debe quedar satisfecho con el servicio que recibe
ante una solicitud o demanda, es decir la UGEL 05 como entidad publica debe brindar un

servicio eficiente y eficaz a las solicitudes de los usuarios.
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Justificacion teorica.
Bernal (2010) indico que la investigacion busca generar nuevos conocimientos y de

esta manera argumentar a la luz de ciencia mediante la confrontacion teorica. (p. 106).

Justificacion préctica.
Bernal (2010) quien explico que la investigacion aporta a la mejor comprension de la

problematica de estudio y la contribucion a la resolucién de la misma.

La implementacion del modelo Gestidn por Procesos es un proceso practico, a fin
de brindar una oportuna atencion y satisfacer al usuario. Cada area debe implementar en
coordinacion con sus equipos y consolidar en un Manual de Gestion por Procesos de la
Ugel 05 SJL-EA.

Justificacion metodologica.
Bernal (2010) explicd que la investigacion brinda caminos o estrategias en la generacion

de nuevos conocimientos. (p.107).

La implementacion del modelo Gestion por Procesos, generara nuevas estrategias
en mejora del proceso de atencion al usuario en las entidades publicas referidas al sector

educativo especificamente en las unidades ejecutoras (UE).

1.6. Hipdtesis

HG: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos y la satisfaccion
de los usuarios en la ugel 05 SJL-EA, 2018.

Hipotesis especificas

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos Yy la planificacion
en la ugel 05 SJL-EA, 2018.

H2: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos y la ejecucion en
la ugel 05 SJL-EA, 2018.
Hs: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos y la verificacion

en la ugel 05 SJL-EA, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos y la intervencion
en la ugel 05 SJL-EA, 2018.
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1.7. Objetivos
O.G: Determinar si existe relacion entre la Gestion por procesos y la satisfaccion de los
usuarios en la ugel 05 SJL-EA, 2018.

Obijetivos especificos

O.E.1: Determinar si existe relacion entre la Gestion por procesos y la planificacion en
la ugel 05 SJL-EA, 2018.

O.E.2: Determinar si existe relacion entre la Gestidn por procesos y la ejecucién en la
ugel 05 SJL-EA, 2018

O.E.3: Determinar si existe relacién entre la Gestidn por procesos y la verificacién en la
ugel 05 SJL-EA, 2018.

O.E.4: Determinar si existe relacion entre la Gestion por procesos y la intervencién en la
ugel 05 SIL-EA, 2018.



II. METODO
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2.1. Disefio de investigacion

Arias (2012) defini6 como “(...) la estrategia general que adopta el investigador para
responder al problema planteado” (p.27). Asimismo Monge (2011) definid6 que el
desarrollo epistemoldgico implica observar, describir, explicar y predecir (p.95).

La pesquisa es correlacional, porque conceptualiza medir la relacion de variables
intervinientes a través del tratamiento de datos estadisticos recopilados mediante la
aplicacion de cuestionarios al personal que labora en la Ugel 05.

M = Muestra

V1= Gestion por procesos

V= Satisfaccion de usuarios

r = Relacion de las variables

M |
Va

Figura 13. Esquema de investigacion correlacional
2.2. Variables, operacionalizacion

Arias (2012) preciso que variable es el objeto esencial del trabajo intelectual y posibilitara
comprender de manera directa el comportamiento de la misma y sus dimensiones

relevantes en el espectro investigativo (p.57).

Definicion conceptual de las variables.

Variable 1: Gestion por Procesos.

Zaratiegui (1999) definié como el “sistema cuyo establecimiento permite tener un nivel
de conocimiento y de evaluacion de las areas principales en virtud a los niveles resultantes

de eficiencia y eficacia” (p.85).

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.

Gobierno de Aragon (2011) definié que “sus indicadores de actividades se encuentran
interconectadas y cuya finalidad es que el brindador del servicio logre la conformidad
deseada del cliente” (p. 13).
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Definicion operacional de las variables.
Asimismo, Tamayo (2003) indicé que definir operacionalmente una variable, se pretende
establecer los indicadores que van a servir para la ejecucion del hecho que investigamos,

por lo tanto, es necesario que se use términos con posibilidades de medir.
Variable 1: Gestion por procesos.

Visto que la Ugel 05 es una entidad que brinda servicios y por lo tanto se ha identificado
a traves de los mapas de procesos, que el presente trabajo debe enfocarse mediante el
proceso operativo o misional. Para ello se ha identificado las 4 dimensiones para la
variable Gestion por Procesos: El primero es Planificar (P) las actividades de la UGEL
05, la segunda Ejecutar (E) las actividades del Plan Operativo, el tercero Verificar (V) el
cumplimiento de las actividades del Plan Operativo y el cuarto Intervenir (1) en las

acciones de mejoramiento continuo para un servicio de calidad al usuario.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.

Hace mencion a la opinion de los usuarios sobre la dimension de elementos tangibles,
empatia, capacidad de respuesta y competencia de la Ugel 05, comprobada a través de la
percepcion de ellos segun indicadores

Operacionalizacion de variables.
Segin Monge (2011) sefial6 el concepto de que operacionalizar es establecer los
significados de los términos a emplearse en una pesquisa en funcién de su categoria o

constructo teérico.

Nifio (2011) sefialé que el proceso de operacionalizacion de las variables es
requisito transponer o desagregar en indicadores de variables, siendo insumo primario
para identificar items y permita la construccion de las preguntas, para la aplicacion de

instrumentos.
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Operacionalizacion de la variable: Gestion por procesos
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Dimensiones Indicadores items Escalay valor Niveles

Planificacién Definir las actividades de 1,234 Bajo [8 — 18]
la institucion Medio [19 - 29]
Formular y programar el 5,6,7,8 Alto [30 — 40]
Plan Operativo de la
institucion

Ejecucion Elaborar instrumentos de 9,10 Bajo [4 - 9]
intervencion de las :
actividades programadas Medio [10 - 15]

Alto [16 — 21]
Ejecutar acciones para la 11,12
realizacién de las
actividades programadas Ordinal:

Verificacién Acompafiar en el 13,14,15,16 Bajo [7 — 16]
seQU|m|er_1tc_> de la ejecucion Medio [17 — 26]
de las actividades Nunca (1)
programadas Alto [27 — 36]

Casi nunca (2)
Medir los resultados de 17,18,19 A veces (3)
cumplimiento programado
Casi siempre
4)

Intervencién Analizgrllasdca:]sas 20,21,22,23 Siempre (5) Bajo [8 — 18]
potenciales de la Medio [19 — 29]
problematica

Alto [30 - 40]
Proponer soluciones 24,25
correctivas identificando
las debilidades de la
institucion
Implementar acciones de 26,27

mejora a los procesos para
el funcionamiento de la
institucién

Nota: adaptado de Reynolds (1986, p. 52).
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Operacionalizacion de la variable: Satisfaccion de los usuarios
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Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles/Rangos
Elementos Apariencia de las 1,23 Mala [7 - 16]
tangibles instalaciones Regular [17 - 26]
Buena [27 - 36]
Presentacion de los 4
empleados
Ordinal:
Comodidad del punto de 5,6,7
servicio
Empatia Comprension de usuario 8,9,10 Mala [5 - 11]
Nunca (1)

Capacidad de
respuesta

Competencia

Comunicacion

Ayuda al usuario

Tiempo de respuesta

Compromiso

Profesionalidad

Credibilidad

11,12 Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre

4)
15,16,17,18  giempre (5)

13,14

19,20

21,22,23

24,25

Regular [12 - 18]
Buena [19 - 25]

Mala [8 - 18]
Regular [19 - 29]
Buena [30 - 40]

Mala [5 - 11]
Regular [12 - 18]
Buena [19 - 25]

Nota: Adaptado de Ziethmal et al. (2009)

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion.

Arias (2012) indico que el conjunto de elementos de estudio que muestra caracteristicas

comunes en ese sentido las conclusiones seran extensivas a dicho conjunto de estudio

(p.81).

El trabajo tiene un total de 180 trabajadores entre varones y mujeres, de todos los

niveles y cargos (profesionales, técnicos, asistentes) de la Unidad de Gestion Educativa

Local 05.
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Muestra.
Monge (2011) definid que la muestra viene a ser una parte de la poblacion y es
representativa para el objetivo del estudio ya que cumplen con ciertos requisitos basicos.

Para calcular la muestra de estudio se aplicara la siguiente formula:

N Z? p.g.N
(N-1)E*+Z%pq
Donde
n : Muestra
N : Poblacion (180)
p : Eventos favorables (0,5)
q : Eventos desfavorables (0,5)
Z : Nivel de significacion (1,96)
E : Margen de error (0,05)

Calculando la muestra:

B (1,96)(0,5).(0,5).(265)
(265 -1)(0,05) + (1,96)2(0,5).(0,5)

n =116

La muestra resultante para la aplicacion de la encuesta es 116 personas.
Muestreo.

Se aplicd un muestreo probabilistico simple, es decir, del total de la poblacion estan en
las mismas condiciones de ser elegidas para la aplicacion del instrumento. Por lo tanto,

es un muestreo probabilistico simple
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada fue el cuestionario.

Ficha técnica

Instrumento de la variable: Planificacion estratégica

Nombre : Cuestionario sobre gestion por procesos
Autor : Julio Oré Céardenas

Objetivo : Determinar el nivel de gestion por procesos
Lugar de aplicacion : UGEL 05

Forma de aplicacion : Colectiva



Duracion de aplicacion

Descripcion del instrumento

Escala de medicion

Ficha técnica

: 20 minutos

: El instrumento es un cuestionario individual de 27
items de respuesta multiple

: Escala de Likert

Instrumento de la variable: Satisfaccion de los usuarios

Nombre

Autor

Objetivo

Lugar de aplicacion
Forma de aplicacion
Duracion de aplicacion

Descripcion del instrumento

Escala de medicién

Validez.

: Cuestionario sobre Satisfaccion de los usuarios

: Julio Ore Cardenas

: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
- UGELO5

: Colectiva

: 20 minutos

: El instrumento es un cuestionario individual de 25

items de respuesta mdltiple

: Escala de Likert

Para la validez se realiz6 a través de juicios de expertos.
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Tabla 3
Juicio de expertos
Validadores DNI Aplicabilidad
Dr. Gissella Rivera Arellano Aplicable
Dr. Johnny Félix Farfan Pimentel 06269132 Aplicable
Dr. Rommel Lizandro Crispin Aplicable

Confiabilidad.

Segun Hernandez (2014) indicé que hay diversos métodos para el célculo de la

confiabilidad de un instrumento cuyo resultado es el coeficiente de fiabilidad. Los

resultados estan en el rango de 0 y 1, en la que cero indican nula fiabilidad y uno el

méximo de fiabilidad.
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La medida de consistencia interna fue el coeficiente de alfa Cronbach. La
confiabilidad esta sujeto a la cantidad de indicadores o items que tenga el instrumento de

medicion, es decir, cuanto exista mayor cantidad de items, su fiabilidad sera mayor.

Tabla 4.
Valores de confiabilidad de variables
.Variables Valor de Alfa de Cronbach
Gestion por procesos 0,939*
Satisfaccion de usuarios 0,942*

Nota: Base de datos

En la Tabla 4 se obtuvo el valor de 0.939* para la variable Gestion por procesos que se
interpreta como muy fuerte confiabilidad y para la variable Satisfaccion de los usuarios

se obtiene un valor de 0.942* que se interpreta de muy fuerte.

Tabla 5.
Rango de valor de Alfa de Cronbach
.Variables Valor de Alfa de Cronbach
0
No es fiable
. - 0,01a0,49
Baja confiabilidad
Moderada confiabilidad 0,50a0,70
0,71a0,89

Fuerte confiabilidad

Muy fuerte confiabilidad .0,90a 1,00

Nota: George y Mallery (2003, p.231)

2.4. Meétodos de andlisis de datos
Meétodo estadistico.

Se empled de métodos estadisticos descriptivos y de inferencia para la verificacion de las

hipdtesis de investigacion.



Tabla 6.

Grado de correlaciéon
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Valor del coeficiente de Pearson

Grado de correlacion entre las variables

r=0

r=1
O<r<l1

r=-1
-1<r<0

Ninguna correlacion
Correlacion positiva perfecta
Correlacion positiva
Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa

2.5. Aspectos éticos

Se respetd en todo momento la confidencialidad de los datos como en toda entidad

laboral, en ese sentido, la UGEL 05 como parte del sector educativo, sus trabajadores

consideran la ética como valor fundamental en la educacion.



1. RESULTADOS
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3.1. Analisis descriptivo
Descripcion de resultados de la variable Gestion por procesos
Tabla 7.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los trabajadores de la UGEL 05 segln su
apreciacion de la variable gestion por procesos

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 3 2.6 2.6 2.6
Medio 61 52,6 52,6 55,2
Validos
Alto 52 44,8 44,8 100,0
Total 116 100.0 100.0

Gestion por procesos

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

Bajo

0,0%

Medio

Alto

Figura 14. Distribucion porcentual segun niveles de la variable gestion por procesos

Anadlisis: De la tabla 7 y figura 14, se evidencia que la gestion por procesos tiene los
siguientes resultados: el 5,6% considera que la gestion por procesos es baja, el 52,6% es

medio y el 44,8% demuestra que es alto. Se concluye que la gestion por procesos en la
UGEL 05, tiene una tendencia medio.
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Tabla 8

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los trabajadores de la UGEL 05 segun su
apreciacion con respecto a la dimension planificacion

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 3 2,6 2,6 2,6
Medio 55 47,4 47,4 50,0
Validos
Alto 58 50,0 50,0 100,0
Total 116 100,0 100,0

Planficacion
50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%

25,0%

Porcentaje

20,0%
15,0%
10,0%

5,0% .
0,0%

Bajo

Medio

Alto

Figura 15. Distribucién porcentual segln niveles de la variable gestion por procesos en
su dimension planificacion

Analisis: La Tabla 8 y la figura 15, indica que la variable gestion por procesos en su

dimensién planificacion el 2,5% es bajo, el 47,4% es medio y el 50,0% indica que es alto.

Se aprecia que la Gestion por procesos de la Ugel 05, tiene una tendencia alta.
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Tabla 9
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los trabajadores de la UGEL 05 segun su
apreciacion con respecto a la dimension ejecucion

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 2 1,7 1,7 1,7
Vaélidos
Medio 65 56,0 56,0 57,8
Alto 49 42,2 42,2 100,0
Total
116 100,0 100,0
Ejecucion
60,0%
50,0%
40,0%
2
@
c
g 30,0%
S
a.

20,0%

10,0%

g
0,0%

Bajo

Medio

Alto

Figura 16. Distribucién porcentual segln niveles de la variable gestion por procesos en
su dimension ejecucién

Analisis: De la Tabla 10 y figura 16, se evidencia que la gestion por procesos en su

dimension ejecucion un 1,7% es bajo, el 56.0% indica que es medio y el 42.2% indica

que es alto. Se concluye que la gestion por procesos de la Ugel 05, tiene una tendencia a
alto.
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Tabla 10

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los trabajadores de la UGEL 05 segun su
apreciacion con respecto a la dimension verificacion

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 9 7,8 2,6 2,6
Validos
Medio 46 39,7 52,6 55,2
Alto 61 52,6 44,8 100,0
Total
116 100,0 100,0
Verificacion
60,0%
50,0%
40,0%
2
©
=
8 30,0%
S
a

20,0%

10,0%

0,0%

Bajo

Medio

Alto

Figura 17. Distribucién porcentual segln niveles de la variable gestion por procesos en
su dimension verificacion

Analisis: La Tabla 10 y la figura 17, indica que la gestion por procesos en su dimension
estratégica verificacion con un 7,8% es bajo, el 39,7% es medio y el 52,6% indica que es

alto. Se aprecia que la gestion por procesos de la Ugel 05, tiene tendencia a alto.
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Tabla 11

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los trabajadores de la UGEL 05 segun su
apreciacion con respecto a la dimension intervencion

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 6 52 2,6 2,6
Vaélidos
Medio 50 43,1 52,6 55,1
Alto 60 51,7 44,8 100,0
Total 116 100,0 100,0
Intervencién
60,0%
50,0%
40,0%
2
©
=
o .
5 30,0%
a

20,0%

10,0%

0,0%

Bajo
Medio

Alto

Figura 18. Distribucion porcentual segln niveles de la variable gestion por procesos en
su dimension intervencion.

Anadlisis: De la Tabla 11 y la Figura 18, se evidencia que la gestién por procesos en su
dimension intervencion con un 5,2% es bajo, el 43,1% es regular y el 51,7% indica que

es alto. Se observa que la gestion por procesos de la Ugel 05, tiene una tendencia a alto.
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Descripcion de resultados de la variable satisfaccion de los usuarios
Tabla 12.

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de los colaboradores de la UGEL 05 segln su
apreciacion de a variable satisfaccion de los usuarios

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Validos .
Medio 27 23,.3 23,3 23,3
Alto 89 76,7 76,7 100,0
Total 116 100,0 100,0
Satisfaccion de los usuarios
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
2
©
=
9 40,0%
S
o

30,0%
20,0%

10,0%

by
0,0%

Bajo

Medio

Alto

Figura 19. Distribucion porcentual segin niveles de la variable satisfaccion de los
usuarios

Anélisis: De la Tabla 12 y Figura 19, se evidencia que la satisfaccion de los usuarios tiene

los siguientes resultados: el 0,0% considera que la gestion por procesos es baja, el 23,3%

es medio y el 76,7% indica que es alto. Se concluye que la satisfaccion de los usuarios en
la Ugel 05, tiene una tendencia a alto.



Tabla 13.
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Distribucidn de frecuencias y porcentajes de los colaboradores de la UGEL 05 segln su
apreciacion con respecto a la dimension elementos tangibles

Nivel

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Validos
Medio 24 20,7 20,7 20,7
Alto 92 79,3 79,3 100,0
Total 116 100,0 100,0
Elementos tangible
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
2
©
t
8 40,0%
o
a

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

. 4

Bajo

Medio

Alto

Figura 20. Distribucién porcentual segin niveles de la variable satisfaccion de los
usuarios en su dimension elementos tangibles.

Analisis: De la Tabla 13 y Figura 20, se evidencia que la satisfaccion de los usuarios en
su dimension elementos tangibles el 21,5% es medio y el 78,4% indica que es alto. Se

muestra que la satisfaccion de los usuarios de la Ugel05, tiene una tendencia a alto.
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Tabla 14

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los colaboradores de la UGEL 05 segun su
apreciacion con respecto a la dimension empatia.

Nivel Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 1 0,9 0,9 0,9
Vélidos
Medio 33 28,4 28,4 29,3
Alto 82 70,7 70,7 100,0
Total 116 100,0 100,0
Empatia
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
2
©
=
Y 40,0%
S
a

30,0%
20,0%

10,0%

iy
0,0%

Bajo

Medio

Alto

Figura 21. Distribucién porcentual segin niveles de la variable satisfaccion de los
usuarios en su dimension empatia.

Analisis: De la Tabla 14 y Figura 21, se evidencia que la satisfaccién de los usuarios en
su dimension empatia con un 0,86% c es bajo, el 28,4% es medio y el 70,7% indica que

es alto. Se observa que la satisfaccion de los usuarios de la Ugel05, tiene una tendencia a
alto.
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Tabla 15

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los colaboradores de la UGEL 05 segun su
apreciacion con respecto a la dimension capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 2 1,7 1,7 1,7
Vélidos
Medio 33 28.4 28,4 30,2
Alto 81 69,8 69,8 100,0
Total 116 100,0 100,0
Capacidad de respuestaCapacidad de respuesta
70,0% 69,8%
60,0%
50,0%
2
® 40,0%
g
& 30,0%

20,0%

10,0%

R
0,0%

Bajo

Medio

Alto

Figura 22: Distribucion porcentual segin niveles de la variable satisfaccion de los
usuarios en su dimension capacidad de respuesta,

Analisis: De la Tabla 15 y Figura 22, se evidencia que la satisfaccion de los usuarios en
su dimension capacidad de respuesta con un 1,7% es bajo, el 28,4% es medio y el 69,8%

indica gque es alto. Se evidencia que la satisfaccion de los usuarios de la Ugel05, tiene una
tendencia a alto.
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Tabla 16

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los colaboradores de la UGEL 05 segun su
apreciacion con respecto a la dimension competencia

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 1 0,86 0,86 0,86
Validos
Medio 30 25,9 25,9 26,7
Alto 85 73,3 448 100,0
Total 116 100,0 100,0
Competencia
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
2
©
=
Y 40,0%
g

30,0%
20,0%

10,0%

P
0,0%

Bajo

Medio

Alto

Figura 23. Distribucién porcentual segin niveles de la variable satisfaccion de los

usuarios en su dimension competencia.

Anélisis: De la Tabla 16 y Figura 23, se evidencia que la satisfaccion de los usuarios en
su dimensidén competencia con un 0,9% es bajo, el 25,9% es medio y el 73,3% indica que

es alto. Se evidencia que la satisfaccion de los usuarios de la Ugel05, tiene una tendencia
a alto.
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Niveles comparativos de las variables gestion por procesos y satisfaccion de los
usuarios
Tabla 17

Niveles comparativos entre los valores de las variables gestion por procesos y
satisfaccion de los usuarios

Satisfaccién de los usuarios Total
Bajo Medio Alto
. Recuento 0 3 0 3
Ba0 o4 del total 0,0% 2,6% 0,0% 2,6%
Gestion por Medi Recuento 0 22 39 61
procesos edio % del total 0,0% 19,0% 33,6% 52,6%
Alto Recuento 0 2 50 52
% del total 0,0% 1,7% 43,1% 44.8%
Recuento 0 27 89 116
Total % del total 0,0% 23.3% 76,7% 100,0%
43,1%
45,0% 33,6%
40,0%
35,0%
30,0%
19,09
25,0%
20,0%
15,0%
o,/ 0,0% )
10,0% ? 1,79 Gestién por procesos Alto
5 - Gestién por procesos Medio
5,0% 0,0% 0,0% , pore
0.0% A A Gestidn por procesos Bajo
Bajo Medio Alto

Gestidn por procesos

B Gestion por procesos Bajo B Gestion por procesos Medio B Gestion por procesos Alto

Figura 24. Niveles comparativos entre los valores de las variables gestion por procesos
y satisfaccion de los usuarios

Analisis: De la Tabla 17 y Figura 24, se evidencia una tendencia a alto con respecto a la
gestidn procesos Yy satisfaccion de los usuarios en la Ugel 05, un 52,6% de los encuestados
indican que se encuentran en nivel alto la gestion por procesos y un 76,7% es alto en

cuanto a la satisfaccion de los usuarios
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Tabla 18
Niveles comparativos entre los valores de la variable gestion por procesos y la dimension
planificacién

Gestioén por procesos Total
Bajo Medio Alto
) Recuento 2 2 0 4
Bajo
% del total 1,7% 1,7% 0,0% 3,4%
o ) Recuento 1 48 5 54
Planificacion Medio
% del total 0,9% 41,4% 4,3% 46,6%
Recuento 0 11 47 58
Alto
% del total 0,0% 9,5% 40,5% 50,0%
Recuento 3 61 52 116
Total
% del total 2,6% 52,6% 44,8% 100,0%
40,50%
41,40%
0,45
0,4
0,35
0,3
0,25
0,2
0,15
0,1 0 0%
( m— 1761%3. Gestion por procesos Alto
0,05 0 -1170-0,90 Gestion por procesos Medio
0 — Gestion por procesos Bajo
Bajo Medio Alto

Planificaciéon

M Gestidn por procesos Bajo M Gestion por procesos Medio M Gestidn por procesos Alto

Figura 25. Niveles comparativos entre los valores de la variable gestién por procesos y la
dimension planificacion

Anadlisis: De la Tabla 18 y la Figura 25, se evidencia una tendencia a medio con respectos

a los niveles de gestion por procesos y la dimensién planificacion en la Ugel 05, el 50,0%

en un nivel alto de planificacion y con respecto a la gestion por procesos se encuentra en

un nivel medio con un 52,6% en la Ugel 05.
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Tabla 19
Niveles comparativos entre los valores de la variable gestion por procesos y la dimension
ejecucion.
Gestién por procesos Total
Bajo Medio Alto
) Recuento 0 2 0 2
Bajo
% del total 0,0% 1,7% 0,0% 1,7%
Recuento 3 52 10 65
Ejecucion Medio
% del total 2,6% 44,8% 8,6% 56,0%
Recuento 0 7 42 49
Alto
% del total 0,0% 6,0% 36,2% 42,2%
Recuento 3 61 52 116
Total
% del total 2,6% 52,6% 44,8% 100,0%
44,8%
36,2% 36,2%

45,0%

40,0%

35,0%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0% Gestidn por procesos Alto
5,0% 2,69 0.0% 0.0% Gestidn por procesos Medio
0.0% A A Gestion por procesos Bajo

Bajo Medio Alto
Ejecucion

Figura 26. Niveles comparativos entre los valores de la variable gestion por procesos y
la dimensidn ejecucion.

Anélisis: De la Tabla 19 y la Figura 26, se muestra que existe una tendencia medio con

respectos a los niveles de gestion por procesos y la dimension ejecucion en la Ugel 05, el

56,0% en un nivel medio de ejecucion y con respecto a la gestion por procesos se

encuentra en un nivel medio con un 52,6% en la Ugel 05.



56

Tabla 20
Niveles comparativos entre los valores de la variable gestion por procesos y la dimension
verificacion.
Gestidn por procesos Total
Bajo Medio Alto
. Recuento 2 6 0 8
Bajo
% del total 1,7% 5,2% 0,0% 7,0%
L . Recuento 0 41 5 46
Verificacion Medio
% del total 0,0% 35,7% 4,3% 40,0%
Recuento 0 14 47 61
Alto
% del total 0,0% 12,2% 40,9% 53,0%
Recuento 2 61 52 115
Total
% del total 1,7% 53,0% 45,2% 100,0%

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Bajo Medio Alto

Verificaion

Gestion por procesos Bajo

Gestidn por procesos Alto

Gestion por procesos Medio

B Gestion por procesos Bajo B Gestion por procesos Medio B Gestion por procesos Alto

Figura 27. Niveles comparativos entre los valores de la variable gestion por procesos y

la dimension verificacion.

Analisis: De la Tabla 20 y la Figura 27, se evidencia una tendencia medio con respectos

a los niveles de gestion por procesos y la dimension verificacion en la Ugel 05, el 53,0%

de en un nivel alto de verificacion y con respecto a la gestion por procesos se encuentra

en un nivel medio con un 53,0% en la Ugel 05.
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Tabla 21
Niveles comparativos entre los valores de la variable gestion por procesos y la dimension
intervencion.

Gestién por procesos Total
Bajo Medio Alto
. Recuento 2 4 0 6
Bajo
% del total 1,7% 3,4% 0,0% 5,2%
y . Recuento 1 42 7 50
Intervencion Medio
% del total 0,9% 36,2% 6,0% 43,1%
Recuento 0 15 45 60
Alto
% del total 0,0% 12,9% 38,8% 51,7%
Recuento 3 61 52 116
Total
% del total 2,6% 52,6% 44,8% 100,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
3,4%0,0%
10,0% . Gestion por procesos Alto
5,0% Gestion por procesos Medio
Gestidn por procesos Bajo
0,0% por p ]

Bajo Medio Alto

Intervencion

B Gestion por procesos Bajo B Gestion por procesos Medio B Gestion por procesos Alto

Figura 28. Niveles comparativos entre los valores de la variable gestion por procesos y
la dimensidn intervencién.

Anélisis: De la Tabla 21 y la Figura 28, se evidencia una tendencia medio con respectos
a los niveles de gestion por procesos y la dimension intervencion en la Ugel 05, el 51,7%
en un nivel alto de intervencion y con respecto a la gestion por procesos se encuentra en
un nivel medio con un 52,6% en la Ugel 05.
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Es la decision que permite aseverar si los datos se ajustan a la curva de normalidad se

utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Planteo de la hipotesis:
HO: Existe una distribucion normal

H1: No existe una distribucion normal.

Regla de contraste
Si el valor de p >0.05, se acepta la Ho.

Si el valor de p< 0.05, se rechaza Ho.

Tabla 22
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para las variables

Gestion por procesos

Satisfaccion de los

usuario
N 116 116
Parametros normales®® Media 98,53 99,99
Desviacién tipica 15,677 12,232
Diferencias mas extremas Absoluta ,073 ,105
Positiva ,050 ,046
Negativa -,073 -,105
Z de Kolmogorov-Smirnov ,791 1,129
Sig. asintét. (bilateral) ,559 ,156

Base de datos seglin SPSS 21

En la Tabla 22 Prueba de K-S para la variable gestion por procesos el valor del estadigrafo

que es Z de K-S es 0,791 y el valor de p Sig.asintot.(bilateral) fue de 0,559; y para la

variable satisfaccion de los usuarios el valor del estadigrafo que es Z de Kolmogorov-

Smirnov es 1,129 y el valor de p Sig.asintot.(bilateral) fue de 0,156.

Como el valor de p es mayor que ,05 no se rechaza la hipdtesis nula y se concluye

que hay evidencias suficientes para suponer que la muestra proviene de la distribucién

normal, con un nivel de significancia del 5%. Entonces el estadigrafo que se uso el indice

de Pearson.



59

3.3. Prueba de hipotesis

Prueba de la hipotesis general.
Ho: No existe relacion directa ni significativa entre la Gestion por procesos y la

satisfaccion de los usuarios en la Ugel 05 SJL-EA, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos y la satisfaccion
de los usuarios en la Ugel 05 SJIL-EA, 2018.

Tabla 23
Correlacion de las variables gestion por procesos y satisfaccion de los usuarios
Gestion por procesos Satisfaccion de los
Correlaciones .
usuarios
Correlacién de Pearson 1 465
., . . ,000
Gestion por procesos Sig. (bilateral)
N 116 116
Correlacién de Pearson 465 1
. L, . . . ,000
Satisfaccion de los usuarios ~ Sig. (bilateral)
N 116 116

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Segu la Tabla 23, como el p valor =,000 es menor que ,05 entonces se rechaza la hipétesis
nula y se concluye que la gestion por procesos se asocian con la satisfaccion de los
usuarios en la Ugel 05 SJL-EA, 2018. El valor de Pearson r= 0,465**, consecuentemente
el grado de correlacion de gestién por procesos y la satisfaccion de los usuarios es

positiva.

Prueba de hipotesis especifica 1.
Ho: No existe relacion directa ni significativa entre la Gestion por procesos y la

planificacion en la Ugel 05 SJL-EA, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos y la planificacion
en la Ugel 05 SJL-EA, 2018.
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Tabla 24
Correlacion de la variable gestion por procesos y la dimension planificacion
Gestion por Planificacion
procesos

Correlacion de Pearson 1 737
Gestion por procesos Sig. (bilateral) ,000

N 116 116

Correlacion de Pearson 737 1
Planificacion Sig. (bilateral) ,000

N 116 116

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como el p valor = ,000 es menor que ,05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se
concluye que la gestion por procesos se correlaciona con la planificacion en la Ugel 05
SJL-EA, 2018. De acuerdo a los datos de la Tabla 24, el valor de Pearson r = 0,737**.
Consecuentemente la correlacion de la gestion por procesos con la dimension

planificacion es positiva segun los indices de correlacion de Pearson.

Prueba de hipotesis especifica 2.
Ho: No existe relacion directa, ni significativa entre la Gestion por procesos y la ejecucion

en la Ugel 05 SJL-EA, 2018.

Ha: Existe relacién directa y significativa entre la Gestion por procesos y la ejecucion en
la Ugel 05 SJL-EA, 2018.

Tabla 25
Correlacion de la variable gestidn por procesos y la dimension ejecucion.
Gestion por procesos Ejecucién
Correlacion de Pearson 1 ,669™
Gestion por procesos Sig. (bilateral) ,000
N 116 116
Correlacion de Pearson ,669™ 1
Ejecucion Sig. (bilateral) ,000
N 116 116

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como el p valor = 0,000 es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se
concluye que la gestion por procesos se correlaciona con la ejecucion en la Ugel 05 SJL-
EA, 2018. De acuerdo a los datos de la Tabla 25, el valor de Pearson r = 0,669**.
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Consecuentemente la correlacion de gestion por procesos con la dimensién ejecucion es

positiva.
Prueba de hipotesis especifica 3.

Ho: No existe relacion directa ni significativa entre la Gestion por procesos y la
verificacion en la Ugel 05 SJL-EA, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos Yy la verificacion
en la Ugel 05 SJL-EA, 2018.

Tabla 26
Correlacion de la variable gestion por procesos y la dimension verificacion.
Gestion por procesos Verificacién
Correlacion de Pearson 1 6847
Gestion por procesos Sig. (bilateral) ,000
N 116 115
Correlacion de Pearson 6847 1
Verificacién Sig. (bilateral) 000
N 115 115

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como el p valor = 0,000 es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se
concluye que la gestion por procesos se correlaciona con la verificacién en la Ugel 05
SJL-EA, 2018. De acuerdo a los datos de la Tabla 26, el valor de Pearson r = 0,684**.
Consecuentemente la correlacion con la gestion procesos con la dimension verificacion

es positiva.

Prueba de hipotesis especifica 4.

Ho: No existe relacion directa ni significativa entre la Gestidn por procesos y la
intervencion en la Ugel 05 SIL-EA, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la Gestion por procesos y la intervencion
en la Ugel 05 SJL-EA, 2018.
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Tabla 27
Correlacion de la variable gestion por procesos y la dimension intervencion.
Gestion por procesos Intervencion
Correlacion de Pearson 1 ,646™
Gestién por procesos Sig. (bilateral) ,000
N 116 116
Correlacion de Pearson ,646™ 1
Intervencion Sig. (bilateral) ,000
N 116 116

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como el p valor = ,000) es menor que ,05 entonces se rechaza la hip6tesis nula y se
concluye que la gestidn por procesos se correlaciona con la intervencion en la Ugel 05
SJL-EA, 2018. De acuerdo a los datos de la Tabla 27, el valor de Pearson r = 0,646**.
Consecuentemente la correlacién es directa y significativa con la dimension intervencion

es considerable positiva segun los indices de correlacion de Pearson.
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Los resultados de la hip6tesis general muestran que la correlacion de Pearson r=0,468**
entre las variables gestion por procesos y satisfaccion de los usuarios este grado de
correlacion indica que es positiva media. En ese sentido el valor p =,000 muestra que es
menor a ,05 lo que faculta esgrimir que existe relacion es moderada. Este resultado es
corroborado por Cortez (2018) existe evidencia suficiente para expresar que hay una
relacion directa entre la gestion por procesos con la satisfaccion de los clientes con un
r=0,923, indicando un nivel alto de asociacion entre ambas variables. De igual manera
Rojas (2018) desarrolld su investigacion la relacion de la Gestion por Procesos y
resultados y su relacion con la atencion farmacéutica en los estamentos farmacéuticos.

Estableciendo ademas que si existe relacion entre los constructos de estudio.

En cuanto a los resultados de satisfaccion del usuario, se muestra que la variable
satisfaccion de los usuarios tiene los siguientes resultados: el 23,3% de los participantes
consideraron que la satisfaccion es media y el 76,7% indica que la satisfaccion es alta. En
concordancia con Gil (2016) segun su pesquisa concluyd que existe relacion entre la
gestion administrativa con la satisfaccion del usuario r = 0.911. Al igual que la
investigacion de Lépez (2017) en cuyo resultado encontr6é un rho= 0,898 que expreso la
existencia de asociacion entre los constructos tedricos Gestion de la calidad satisfaccion

de los estudiantes.
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Luego del terminado el presente trabajo se tiene las siguientes conclusiones:

Primero: La gestion por procesos si se correlaciona con la satisfaccion de los usuarios
en la Ugel 05 SJL-EA, 2018. Porque el valor de Pearson cuyo valor de r=
0,465**, indica asociacion con la satisfaccion de los usuarios es positiva media

de Pearson.

Segundo: La gestidn por procesos se correlaciona con la planificacién en la Ugel 05 SJL-
EA, 2018. De acuerdo a un valor de r = 0,737**. Este valor nos indica que la

correlacion es directa y significativa con la dimensién planificacion.

Tercero: La gestion por procesos se correlaciona con la ejecucion en la Ugel 05 SJL-EA,
2018. De acuerdo a los datos el nivel de asociacion entre la gestion por procesos
la dimension ejecucion es considerable positiva segun los indices de

correlacion de Pearson de valor de r = 0,669**

Cuarto: La gestion por procesos se correlaciona con la verificacion en la Ugel 05 SJL-
EA, 2018. De acuerdo a los datos el nivel de asociacién entre la gestion por
procesos con la dimension verificacion es considerable positiva segun los indices

de correlacion de Pearson cuyo valor de r = 0,684**,

Quinto: La gestion por procesos se correlaciona con la intervencion en la Ugel 05 SJL-
EA, 2018. De acuerdo a los datos el nivel de asociacién entre la gestion por
procesos con la dimension intervencion es considerable positiva segin los

indices de correlacion de Pearson cuyo valor de r = 0,646**,
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PRIMERO: A los especialistas de planificacion debe ser primordial, por su importancia

para la gestion por procesos en las instituciones, por ser punto inicial de
una correcta gestion de los procesos de calidad, en el continuo
mejoramiento de los ambientes y las condiciones de desarrollo laboral en
equipo. En ese sentido es un factor clave en el mejoramiento de las

instituciones como la Unidad de Gestion Educativa Local 05.

SEGUNDO: A las autoridades educativas comprender su importancia de los procesos de

TERCERO:

CUARTO:

la Ugel 05 SJL-EA, que contribuye al flujo efectivo de los procesos, asi
como de la informacion a través de las areas y equipos de trabajo, para

reducir costo y tiempo en la atencién al usuario.

A los técnicos la reflexion acerca de los procesos administrativos y la
satisfaccion de los usuarios de la Ugel 05 SJL-EA, porque el mejoramiento
de cada proceso implica cambios en la satisfaccion de los usuarios, por ello
se considera que es un factor primordial en el mejoramiento de servicios

al usuario.

A los directivos que la verificacion y la intervencién en la gestion por
procesos, de ser socializado periédicamente con los trabajadores de la Ugel
05 SJL-EA, a fin de mejorar o eliminar actividades o tareas de menor

relevancia o causan de retraso a los procesos
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Anexo 1: Instrumento 1

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS
I. Introduccion
A continuacion, leera un cuestionario que tiene como objetivo conocer su opinion
sobre la Gestion por procesos en la Unidad de Gestion Educativa Local 05, 2018.
Dicha informacidn es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas
las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias. Agradezco
anticipadamente su colaboracion.

Il. Indicaciones
A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera usted
responder, marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

Calificacion Puntuacion
Nunca 1
Casi Nunca 2
Alguna Veces 3
Casi Siempre 4
Siempre 5
o Alternativas
N Pregunta 112131415
1 Identifica los problemas la UGEL 05 que determinan sus
objetivos y metas
9 Identifica las funciones y responsabilidades de los
trabajadores de la UGEL 05
3 Los procedimientos para realizar el inventario y la
conservacion de los bienes estan definidos
4 Participa en el proceso de las exposiciones y talleres de

evaluacion y mejoramiento de las areas de la UGEL 05

Considera que la UGEL 05 programa actividades y
5 |eventos relacionados a las funciones de las &reas para el
mejoramiento de la funcién publica

Identifica los servicios que ofrece cada area de la UGEL

6 05

; Ha participado en la formulacion de procesos de su area y
equipo de trabajo.

8 Participa en la elaboracion de las actividades programadas
dentro del Plan Operativo de la UGEL 05

9 Existen guias o protocolos de sobre las funciones de las
areas y sus equipos de trabajo.

10 Considera la necesidad de un manual de procedimiento

para atender al usuario externo y interno.

Considera que los objetivos y plazos estan determinados
11 |para la realizacion de las tareas y actividades programadas
segun el area y equipo de su competencia

Participa en la ejecucion de acciones que contribuyen al
12 |cumplimiento de las actividades programados en la
UGEL 05
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13

Existe la asistencia técnica en los procesos de
Identificacion y atencion al usuario

14

Se realizan capacitaciones periodicas para el
fortalecimiento y especializaciones de los colaboradores
de la UGEL 05

15

Conoce y aplica el procedimiento para implementar y
verificar la eficacia de los servicios que brinda la UGEL
05

16

Conoce y aplica el procedimiento institucional vigente,
para implementar las acciones respecto al cumplimiento
de las tareas programadas

17

Emplea los formatos de reporte durante la intervencion de
los procesos y procedimientos monitoreo, supervision,
asistencia técnica al usuario.

18

Aplica el seguimiento de satisfaccion al usuario, a través
de las encuestas periodicas

19

Se realizan auditorias internas a los procesos que realiza
los colaboradores de la UGEL 05

20

Se procesan los datos (reclamos, quejas, y sugerencias)
para mejorar la atencion a los usuarios.

21

Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en
la ejecucion de las tareas programadas

22

Existen problemas asociados a la ejecucion de los
procesos de las area y equipos de trabajo

23

Considera que los espacios fisicos estan acondicionados
para atender los diferentes servicios que brinda el UGEL
05

24

Periddicamente elaboran una relacion con alternativas de
soluciones ante hechos de contingencia

25

Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza
utilizando mecanismos de verificacién en tus acciones
diarias

26

Disefan los procesos y procedimientos de elaboracion de
los servicios que generan las areas de la UGEL 05

27

Han implementado acciones correctivas como resultado
de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios




Anexo 2: Instrumento 2

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

I. Introduccion
A continuacion, leera un cuestionario que tiene como objetivo conocer su opinion
sobre la Satisfaccion de los Usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local 05,
2018. Dicha informacion es completamente anonima, por lo que le solicito responda
todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.
Agradezco anticipadamente su colaboracion.

Il. Indicaciones
A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera usted
responder, marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.
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Calificacion Puntuacion
Nunca 1
Casi Nunca 2
Alguna Veces 3
Casi Siempre 4
Siempre 5
O Pregunta Alternativas

1/2]3]4] 5

Considera que la UGEL 05 tiene una estructura fisica

1 -
adecuada para el servicio que presta
Los ambientes internos: oficinas, plataforma, auditorio y

2 |servicios higiénicos estan implementados adecuadamente para
atender al usuario.

3 La UC_SEL 05 esta ubicada en una zona de facil acceso para los
usuarios

4 El personal de atencion al usuario se muestra ordenada y limpia
en sus horarios laborales

5 Las instalaciones de la UGEL 05 son modernas y atractivas
aptas para brindar un buen servicio?

6 El personal de la UGEL 05cuenta con los recursos tecnolégicos
suficientes para brindar un adecuado servicio a los usuarios

7 La sefalizacion de defensa civil, se encuentran ubicadas en
zonas estratégicas.

8 |El personal siente empatia con los usuarios que atiende.

9 El personal se muestra agradable y atento en brindar el
servicio a los usuarios

10 |El personal aspira que los usuarios se sientan como en familia

11 El pers_onal_ de atencién al t_Js_uario mantienen una buena
comunicacion con los administrados

12 El pe-rsonal de atencion al usuqrio de la UGEL 05, brinda
espacios favorables a los usuarios para atender?

13 El personal dfe la UGEL 05 brinda orientacién adecuada a
NUEVOS usuarios.
El personal de atencion al usuario orienta a los usuarios

14 |mediante guias o manuales sobre los servicios que brinda la
UGEL 05

15 Las dificultades presentadas son atendidas de manera rapida y

oportuna.




77

16

Hay disponibilidad del empleados para atender situaciones de
emergencia

17

El tiempo de espera del usuario para ser atendido en plataforma
es adecuado.

18

La atencion a las solicitudes (expedientes) del usuario es dentro
de los plazos establecidos

19

El personal se encuentran comprometidos con la calidad de
servicio a los usuarios.

20

El personal se muestra comprometido con la funcién que
desemperia

21

El perfil del personal favorece a la mejora de la calidad del
servicio.

22

El personal de atencion al usuario tienen conocimientos
suficientes para responder a las consultas del usuario.

23

El personal de la UGEL 05 demuestran capacidad de
organizacion del servicio?

24

El comportamiento del personal le inspira confianza y
seguridad al usuario.

25

El personal demuestra dominio tema y es imparcial es sus
decisiones.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Gestion por Procesos

e Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Dimensiones /items

Dimension i: Planificacién No Si No No

i Identifica los problemas la UGEL 05 que determinan sus objetivos y metas

2 identifica las funciones y responsabilidades de los trabajadores de la UGEL 05

LS ]

Los procedimientos para realizar el inventarioy la conservacion de los bienes estan definidos

VNN ®

Participa en ei proceso de las exposiciones y talleres de evaluacién y mejoramiento de las
areas de la UGEL 05

P~

Considera que la UGEL 05 programa actividades y eventos relacionados a las funciones de
las areas para el mejoramiento de |a funcion publica

Identifica los servicios que ofrece cada drea de la UGEL 05

Ha participado en la formulacion de procesos de su @rea y equipo de trabajo.

Parlicipa en la elaboracién de las actividades programadas dentro del Plan Operativo del
museo

SARR

©

No Si No

%]

Dimension 2: Ejecucién i No

X
|

9 Existen guias ¢ protocolos de sobre las funciones de las dreas y sus equipos de trabajo.

x\@\\y\\\“\\m

Considera la necesidad de un manual de procedimiento para atender al usuario externo y
inierno.

Considera que los objetivos y plazos estén determinados para la realizacion de las tareas y
actividades programadas segin el @rea y equipo de su competencia

\
|

Participa en la ejecucién de acciones que contribuyen al cumplimiento de las actividades
programados en la UGEL 05

ok

Dimension 3: Verificacion No No No

‘ﬁ

13 | Existe la asistencia técnica en los procesos de Identificacion y atencién al usuaric

Se realizan capacitaciones periédicas para el fortalecimiento y especializaciones de los
colaboradores de la UGEL 05

\
\

Conoce v apiica el procedimiento para implementar y verificar |a eficacia de los servicios que
brinda fa UGEL 03

Conoce y aplica el procedimiento institucional vigente, para implementar las acciones
respecto al cumplimiento de las tareas programadas

Emplea los formatos de reporte durante la intervencién de los procesos y procedimientos
menitoreo, supervision, asistencia técnica al usuario.

12 | Aplica el segui'nlento de satisfaccion al usuario, a través de las encuestas periddicas

{
t

\
0

ik

1¢ | Se reatizan auditorias internas a los procesos que realiza los colaboradores de la UGEL 05




Dimension 4: Actuacion/Intervencion Si No Si No Si No
20 Se precesan los datos (reclamos, quejas, ¥ sugerencias) para mejorar la atencion a los — —
P | (i
usuarios,
21 Reporta las .iﬁcidendas y ocurrencias diarias suscitadas en la ejecucién de las tareas — o
programadas -
22 | Existen probl_at:nas asociados a la ejecucion de los procesos de las area y equipos de trabajo L — p=z
23 Considera queflos espacios fisicos estan acondicionados para atender los diferentes servicios .
que brinda el UGEL 05 — =
Periddicamente elaboran una relacién con alternativas de soluciones ante hechos de
2
24 | contingencia| . = &= de
2% Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza utlizando mecanismos de s i P
verificacidn en tus acciones diarias
Disefian los procesos y procedimientos de elaboracion de los servicios que generan las areas
B | 4o 1a UGELO5 o ot o
Han implemeriado acciones correctivas como resultado de la evaluacion de satisfaccion de
27 3 P e -
los usuarios
|| R T - Supieenea A
Ohservaciones (precisar si hay suficiencia): )‘ e y UP
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

(UEMA /QQE—L(»NO Entd  GigsEln

Apellidos ynombre s del juez evaluador: ...l 5l .

SresEREae e

NMA QGTER  EN EuU CACLON

Especialidad del evaluador:.......... 00 S o L L T T e 2

1 Pedit'ien‘g'gt"a ftem comrespande al concepto tetrico formulado.,

2Relevancia: Ei item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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

iota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

v deuinseasver DNE e

O de. 12 de120.l8
H1154086 5

--.*.-
a Areliano Gissela
DOCENTE DE INVESTIGACION
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Satisfaccion de los usuarios

e Pertinencia!l [Relevancia2 Claridad? Sugerencias
Dimensiones /items
Dimension |: Elementos tangibles Si Ne Si No Si Mo
1 2 oe s
Considera que la UGEL 05 tiene una estructura fisica adecuada para el servicio que i P o
presta
g Los ambientes Internos: oficinas, plataforma, auditorio y servicios higiénicos estdn i
implementados adecuadamente para atender al usuario. a o<
& La UGEL 05 estd ubicada en una zona de facil acceso para los usuarios L I~ &~
P '
? El personal de atencién al usuario se muestra ordenada y limpia en sus horarios laborales L - e
9 Las lrnstatadones de la UGEL 05 son modernas y atractivas aptas para brindar un buen - b B
servicio?
] El personal de la UGEL O5cuenta con los recursos tecnolégicos suficientes para brindar un — 2~ 5
adecuado servicio a los usuarios
7 La sefalizacién de defensa civil, se encuentran ubicadas en zonas estratégicas. ~ P
Dimension 2: Empatia Si No Si No Si No
g El personal siente empatia con los usuarios que atiende. o= L —
e El personal iq muestra agradable y atento en brindar el servicio a los usuarios == e P
10 | El personalaspira que los usuarios se sientan como en familia e = P
7 y
i1 El personal de atencidn al usuario mantienen una buena comunicacion con los
administrados
2 El personal &e atencion al usuario de la UGEL 05, brinda espacios favorables a los pa L L
usuarios para atender?
Dimension 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
43 | El personal de la UGEL 05 brinda orientacién adecuada a nuevos usuarios. — &= &=
i El personal de atencién al usuario orienta z los usuarios mediante guias o manuales sobre s o o
{os servicios gue brinda la UGEL 05
i5 Las dlﬁcultadeg presentadas son atendidas de manera rapida y oportuna. — — e
i8 Hay disponibilidad del empleados para atender situaciones de emergencia L e P
i El tiempo de espera del usuario para ser atendido en plataforma es adecuado. = — e
18 | La atencién a las solicitudes {expedientes) del usuario es dentro de los plazes establecidos - “— e
19 | El personal se encuentran comprometidos con la calidad de servicio a los usuarios. e e o
2 El personal sefmuestra compiometido con la funcién que desempeia =8 - "
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Dimension 4: Competencia Si No S§i | No | Si No
2i El perfil del personal favorece a la mejora de la calidad del servicio. v L &
2 g personal de atencién al usuario tienen conocimientos suficientes para responder a las
consultas del usuario. - &~ e
25 | El personal de la UGEL 05 demuestran capacidad de organizacién del servicio? L L L
21 | El comportamiento del personal le inspira confianza y seguridad al usuario. - 1> e
23 | El personal demuestra dominio tema y es imparcial es sus decisiones. L~ 4 <
| . I -7 &M C
Observaciones (precisar si hay suficiencia): H A,y 5 UF LecENCA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 74 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
QL de... 12001 20. L5
: ~ g thH t33ELD i
Apellidos ¥y nombre s del juez evaluador: ?LUEMAQ’ELLONCGO .......... 6 s DNI“*’VlﬁL‘Obs ........................................

~
Especialidad del evaluador: M.aQoTer &N SR LN ne

tPertinencia: El item comesponde al conceplo teérico formulado.
2Rafavancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
2 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Hota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Gestion por Procesos

NO Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Dimensiones [items
Dimension 11 Planificacidon Si No Si No Si No
1 ldemiﬁca‘léq" problemas la UGEL 05 que determinan sus objetivos y metas / i
37 1 -
2 Identifica las funciones y responsabilidades de los trabajadores de la UGEL 05 ] ] rd /7
3 Los prooedik?niertos para realizar el inventario y la conservacion de los bienes estan definidos / / i / il
4 Participa qv’ el proceso de las exposiciones y talleres de evaluacién y mejoramiento de fas % // //
areas de la UGEL 05 /
5 Considera que la UGEL 05 programa actividades y eventos relacionados a las funciones de / / r
las dreas para el mejoramiento de la funcién publica 9 L
Identifica los servicios que ofrece cada area de la UGEL 05 - / Y
7 | Ha participado en Ia formulacién de procesos de su drea y equipo de trabajo. ] i il
8 Participa en‘ la elaboracion de las actividades programadas dentro del Plan Operativo del > /’/ /
museo (i /
Dimension 2 Ejecucion Si No Si No Si No
] Existen guias 6 protocolos de sobre las funciones de las areas y sus equipos de trabajo. 7 7~ /V
| i - / / -
10 g::‘lgem la necesidad de un manual de procedimiento para atender al usuario externo y 1 / /
11 Consideragcﬁ.le los objetives y plazos estdn determinados para la realizacién de las tareas y // // /’
actividades programadas segun el area y equipo de su competencia
Participa en la ejecucién de acciones que contribuyen al cumplimiento de las actividades = &
12 | programados en ia UGEL 05 -~ ol -]
Dimension 3; Verificacion Si No Si No Si No
13 | Existe la aﬁi'stenda técnica en los procesos de |dentificacion y atencién al usuario / ~
Se reaiiaai-n capacitaciones periddicas para el fortalecimiento y especializaciones de los - L -
14 | colaboradares de la UGEL 05 7| # =
Conoce y aplica el procedimiento para impiementar y verificar la eficacia de los servicios que [&
15 | brinda ta UGEL 05 7 < il
v
16 Conoce y aplica el procedimiento institucional vigente, para Iimplementar las acciones // / /
respecto al cumplimiento de las tareas programadas
17 Emplea lo_t‘-;fmnatos de reporte durante la intervencién de los procesos y procedimientos / / i /
monitoreo, supervision, asistencia técnica al usuario. =
18 | Aplicael s&;uimiento de satisfaccion al usuario, a través de las encuestas periédicas P el -
19 | Serealizan ?udltorias infernas a los procesos que realiza los colaboradores de la UGEL 05 7 / =
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| Dimension 4: Actuacion/Intervencion Si No Si No Si No
| Se procesbﬁ los datos (reclamos, quejas, y sugerencias) para mejorar la atencion a los i o
2 | yeuarics. |l / / =2
i - = P i L~ =~
Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en la ejecucion de las tareas
21| programadas 2 o 5]
22 | Existen prdtﬁemas asociados a la ejecucidn de los procesos de las area y equipos de trabajo / P / 2
Considera qﬁe los espacios fisicos estan acondicionados para atender los diferentes servicios L L~
2 | que brinda el UGEL 05 / | 5
‘ Peribdica'neinte elaboran una refacion con alternativas de soluciones ante hechos de L~
24 ‘ contingencia / ~ -
2 Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza utiizando mecanismos de P i / //
verificacién en tus acciones diarias
2% | S;s;ﬁsrc\s lgf gsroeesos y procedimientos de elaboracion de los servicios que generan las éreas // / A/
; n gt g " 3 L
| Han implementado acciones correctivas como resultado de la evaluacion de satisfaccion de
2z | los usuarios. / / /
Observatzjones (precisar si hay suficiencia): /Aé (24 A (4/6/ 7z
4 /
Opinion dé aplicabilidad: Aplicable [l/l/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
o
o e 201 20,4
| e il B |
Apellidos y nombre s del juez e Iuadovf%;;....{?d.. ..... /wﬁ/\/é/;’ DNlﬂéquf/-{é .................................
1 ). N ¢ S -

Especialidad del evaluador:..... 24.« 7 L D . //)9797/7

1Pertinencia; EI item comresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
2 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

ESCUELA DE POSTGRADO

UBVERLIDAD CESAR VALLEIO

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension Dr. Johnny Félix F ad_ 4n Pimentel
‘ Docente Investigador
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Satisfaccion de los usuarios

Ne | Pertinencia! |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
L8 Dimensiones /items
Dimension 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
1 N l .
Considera que la UGEL 05 tiene una estructura fisica adecuada para el servicio que L~
presta / / /
2 Los ambieq'n?es internos: oficinas, plataforma, auditorio y servicios higiénicos estan / . /’
Implemem;ados adecuadamente para atender al usuario. /
| = L
2 La UGEL 05 estd ubicada en una zona de ficil acceso para los usuarios // /{ —
4 1 = ~ g o L~ L~
El persona! de atencidn al usuario se muestra ordenada y limpia en sus horarios laborales / ~ |
5 Las inst:ahp’ones de la UGEL 05 son modernas y atractivas aptas para brindar un buen [~ -
servicio? | | = | /
6 El personal gle Iz UGEL O5cuenta con los recursos tecnoldgicos suficientes para brindar un o
adecuado servicio a los usuarios | il i
7 La se‘ﬁalizakién de defensa civil, se encuentran ubicadas en zonas estratégicas. / ==
Dimensién 2 Empatia Si No Si No Si | No
8 El personai ilente empatia con los usuarios que atiende. ] il &
9 El personal se muestra agradable y atento en brindar el servicio a los usuarios | - =] i e
10 | El personal aspira gue los usuarios se sientan como en familia 1 |
1 §i o N
El personal de atencidn al usuario mantienen una buena comunicacién con los == =
administra#ios / - =
12 El personafl;,de atencién al usuario de la UGEL 05, brinda espacios favorables a los / |~ //
usuarios para atender? -~
Dimension 3; Capacidad de respuesta Si No Si | No | si No
13 | Bl personal de la UGEL 05 brinda orientacién adecuada a nuevos usuarios. e P -
14 El pefsonai de atencidn al usuario orienta a los usuarios mediante guias o manuales sobre == "
| / ]
los servicios:que brinda la UGEL 05
15 Eas dificultades presentadas son atendidas derma nera rapida y oportuna. 1 i
16 | Hay disponibilidad del empleados para atender situaciones de emergencia =) Pl il
17 El tiempo de espera del usuario para ser atendido en plataforma es adecuado. 1 | //
18 La atencidn a las solicitudes (expedientes) del usuario es dentro de los plazos establecidos Vel
19 | El personal se encuentran comprometidos con la calidad de servicio a los usuarios. = d —T
20 El persona’#e muestra comprometido con la funcién que desempena / /‘/
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11
Dimension 4 Competencia Si | No Si | No | Si No
El perfil del bersonal favorece a la mejora de la calidad del servicio. Fi S —
El petsonai f&e atencién al usuario tienen conocimientos suficientes para responder a las / / /
consultas del usuario. ; it
— - — 7
El personal de la UGEL 05 demuestran capacidad de organizacion del servicio? '// < P
24 | [l wmmd&nieMo del personal le inspira confianza y seguridad al usuario. 7 ¥ / B
25 | El personal demuestra dominio tema y es imparcial es sus decisiones. L~ 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia): g P i
Opinién def aplicabilidad: Aplicable [M/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

A< m ﬁ .__1.//%{/ g/ Terr— ﬂ(Zé¢/§L .........

-------------- CEET RS L R R L e R

Apellldos y nombre s del juez evaluador:

Espachlidpd del evaluador:... /8 Sl v etellannnne fod iR DR 22E2 T QV i S //Z? ...... oy SR &\/ < ‘a'f/w ...............

|
' Pertinencia; El item comesponde al concepto teérico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Gestion por Procesos

Ne

Dimensiones [items

Pertinencial

RelevanciaZ

Claridads

Sugerencias

Dimension 1: Planificacidn

2

No

(%]
-

No

=
<]

|dentifica los problemas la UGEL 0S que determinan sus objetivos y metas

Identifica las funciones y responsabilidades de los trabajadores de la UGEL 05

Los procedimientos para realizar el inventario y la conservacién de los bienes estan definidos

Participa en;é} proceso de las exposiciones y talleres de evaluacién y mejoramiento de las
areas de 'a UGEL 05

Considera que la UGEL 05 programa actividades y eventos relacionados a las furnciones de
las areas para el mejoramiento de la funcion publica

Identifica los s:ervldos que ofrece cada area de la UGEL G5

NANINNDR

Ha partldpad& en la formulacién de procesos de su érea y equipo de frabajo,

\\\\\\\

(2]

Participa en la elaboracién de las actividades programadas dentro del Plan Operativo del
museo

1 INAVANIANANANAN

NN

IS LA Rl A N AN

Dimension 2; Ejecucién

2
2
)

@
=
o

=
-4
5

Existen gulaéié protocolos de sobre las funciones de las areas y sus equipos de trabajo.

Considera la necesidad de un manual de procedimiento para atender al usuario externo y
interno.

X

N

Considera que los objetivos y plazos estan determinados para la realizacion de |as tareas y
actividades programadas segln el area y equipo de su competencia

Participa en la ejecucion de acciones que coniribuyen al cumplimiento de las actividades
programados en la UGEL 05

| S B

Dimension 3! Verificacién

1]
=
=)

Existe la asi'st'ancia técnica en los procesos de ldentificacién y atencién al usuario

Se realizan apacltaclones periédicas para el fortalecimiento y especializaciones de los
colaboradoret de la UGEL 05

AEARA

Conoce y aplica el procedimiento para implementar y verificar la eficacia de los servicios que
brinda ia UGEL 05

\

Conoce y aéllca el procedimiento Institucional vigente, para impl ntar las iones
respzcto al cumplimiento de las tareas programadas

A X

Emplea los formatos de reporte durante la intervencion de los procesos y procedimientos
rmenitoreo, supervlslén asistencia técnica al usuario.

Aplica el seguimlento de satisfaccién al usuario, a través de las encuestas periddicas

WA

Se realizan auditorias internas a los procescs que realiza los colaboradores de fa UGEL 05

Shsh Rk Y\Wt???
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AN AN Rl Al AN
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Dimenslon 4: Actuaci(mllntervencién Si No Si No Si No
i Se precesan ios datos (reclamos, quejas, y sugerencias) para mejorar la atencion a los | 1
2 | suarios. | | LA L
Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en la ejecucién de las tareas " —
1| orogramadas g . Ve L
Existen probbfnas asociados a la ejecucion de los procesos de las area y equipos de trabajo o i V/ yrd a
Considera qué los espacios fisicos estdn acondicionados para atender los diferentes servicios L L
% | que brinda ef UGEL 05 = L |
Periddicamente elaboran una relacién con alternativas de soluciones ante hechos de - L~ =
24 | contingencia 174 A L
Reallza proh@estas de mejoras en las tareas que realiza utilizando mecanismos de L~ L~ >
2| \erificacion en tus acciones diarias L~ £ L1
. . . s /
Disefian los proceses y procedimientos de elaboracién de los servicios que generan las areas L~
% | deta UGEL 05 P £ A
_ | Han implementado acciones correctivas comro resultado de la evaiuacién de satisfaccion de L~ | —
21 | \os usuarios It &/ & A
Observaciones (precisar si hay suficiencia): /%;’V /é/ﬁ'ﬁ/\&’w/‘ﬁ
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [./]/ Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
STL 2L go L1 20, 7B
- ) - )
Apellidos y nombre s del juez evatuador: . &l ZAWMO”"SP“J’%” ....... S osannna ONE.. D230 HO 22 e
Especialidad del evaluador:...........cceeees Yr6s smon., Docered 582 T[ouéOuCA"‘\:ﬁ .................. ere eSS S e R R RS
tPertinencia: El ftem comesponde al concepto tetrico formulado. f
?Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo N
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo O LS

ilota: Suficienci, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Satisfaccién de los usuarios

Ne Pertinencial |[Relevancia? Claridad® Sugerencias
| Dimensiones [items
Dimensibn 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No

1 Considera que la UGEL 05 tiene una estructura fisica adecuada para el servicio que l// V V/
presta

2 o f s —— o e >
Los ambientes Interncs: oficinas, plataforma, auditorio y servicios higiénicos estdn / 2 |~ LA
implementaﬂés adecuadamente para atender al usuario.

¥ La UGEL 05 esta ubicada en una zona de facil acceso para los usuarios 2~ > 21

4 1] . : . o |- P~
£l personal de atencidn al usuario se muestra ordenada y limpia en sus horarios laborales LA 2

5 Las instalaciones de la UGEL 05 son modernas y atractivas aptas para brindar un buen i l// [e=
servicio? L~

8 £l personal de la UGEL OScuenta con los recursos tecnolégicos suficientes para brindar un ] y/ o
adecuado servicio a los usuarios

7 La sefializacith de defensa civil, se encuentran ubicadas en zonas estratégicas. L1 P
Dimension 2: Empatia St No Si No St Ne
El personal siente empatia con los usuarios gue atiende. yoed LT 2
El personal se muestra agradable y atento en brindar el servicio a los usuarios A v //‘/

10 | El personal aspira que los usuarios se sientan como en familia = = LA ) A

ki :
El personal de atencidn al usuario mantienen una buena comunicacién con los L~ |- L~
administrados & = 1 d

2 El personal d‘e atencion al usuario de la UGEL 05, brinda espacios favorables a los &./ y/‘ L
usuarios para ;atender?
Dimension 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | si No

i3 | Bl personal de la UGEL 05 brinda orientacién adecuada a nuevos usuarios. £ L1 ]

(L El persenal de atencidn al usuario orienta a los usuarios mediante guias o manuales sobre ///‘ V/ |~
los servicios que brinda la UGEL 05 L1

e Las diﬁcuhadés presentadas son atendidas de manera rapida y oportuna. [/‘/ 1 yod i

s Hay disponibilidad del empleados para atender situaciones de emergencia 1 [// ’/'

i El tiempo de espera del usuario para ser atendido en plataforma es adecuado. £~ 2l I/V _

[ La atencidn a las solicitudes (expedientes) del usuario es dentro de [os plazos establecidos T V/ yod /_

12 | El personalse encuentran comprometidos con la calidad de servicio a los usuarios. 1 o o i

20 | El personal se muestra comprometido con {2 funcién que desempefia 4 P P
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Dimension 4: Competencia Si | No St | No | Si | No
21| El perfil del personal favorece a la mejora de la calidad del servicio. £~ & 1T
2 g personal dje%atencién al usuario tienen conocimientos suficientes para responder a las 2 i & B e ol
consultas del ti)suario.
23| El porsonal de la UGEL 05 demuestran capacidad de organizacién del servicio? P i LA 1
24 | El comportamiento del personal le inspira confianza y seguridad al usuario. LA LA
23 | El personal demuestra dominio tema y es imparcial es sus decisiones. y/ : L// y=
Ohservaciones (precisar si hay suficiencia): /%iy ;A//’f e —Laiaalor 8
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [/I/ Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
ST DY de. L de1 2058
Apellidos y nombre s del juez evaluador: KA. 220 /LoC‘ms,o,,uV%MMa. ............. verree DNE. DG STHOZZ e, P —
Especialidad del evaluador:........... MG csnan . Do duass » ESATIO0 CUULITIVIE | eeososimseiesisteasstastssassaessasamssassssosas S—
pertinencia: El item comesponde al concepto teérico formulado.
2Relavancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica def constructo
3 Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del itém, es conciso, exacto y directo ¥ \
O N
Hola: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension i 3
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Titulo: Gestion por Procesos y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local 05, 2018.

Autor: Julio Oré Cardenas

Anexo 3: Matriz de consistencia
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema General

P.G.: ;(Qué relacion existe entre la
Gestion por procesos con la
satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local
05 de los distritos de San Juan de
Lurigancho y El Agustino, 2018?

Problemas Especificos

P.E.1: (Qué relacion existe entre
Gestion por procesos y la
planificacion en la Unidad de
Gestion Educativa Local 05 de los
distritos de San Juan de Lurigancho
y El Agustino, 2018?

P.E.2: : ;{Qué relacion existe entre
la Gestibn por procesos y la
ejecucion en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos
de San Juan de Lurigancho y El
Agustino, 2018?

P.E.3: (Qué relacion existe entre la
Gestion por procesos y la
verificacion en la Unidad de
Gestion Educativa Local 05 de los
distritos de San Juan de Lurigancho
y El Agustino, 2018?

P.E.4: ;Qué relacion existe entre la
Gestién por procesos Yy la
intervencion en la Unidad de
Gestion Educativa Local 05 de los
distritos de San Juan de Lurigancho
y El Agustino, 2018?

Objetivo General

0O.G: Determinar si existe relacion
entre la Gestion por procesos y la
satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestién Educativa Local
05 de los distritos de San Juan de
Lurigancho y El Agustino, 2018.

Objetivos Especificos

O.E.1: Determinar si existe relacion
entre la planificacion de la Gestién
por procesos Y la satisfaccion de los
usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos de
San Juan de Lurigancho y El
Agustino, 2018.

O.E.2: Determinar si existe relacion
entre la Gestion por procesos y la
ejecucion en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos de
San Juan de Lurigancho y El
Agustino, 2018

0O.E.3: Determinar si existe relacion
entre la Gestion por procesos y en la
Unidad de Gestion Educativa Local
05 de los distritos de San Juan de
Lurigancho y El Agustino, 2018.

O.E.4: Determinar si existe relacion
entre la Gestion por procesos y la
intervencion en la Unidad de Gestién
Educativa Local 05 de los distritos de
San Juan de Lurigancho y EIl
Agustino, 2018.

Hipdtesis General

Ha: Existe relacion directa y
significativa entre la Gestion por
procesos y la satisfaccion de los
usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos de
San Juan de Lurigancho y EI
Agustino, 2018

Hipdtesis Especificos

H; Existe relacion directa vy
significativa entre la Gestion por
procesos y la planificacion en la
Unidad de Gestion Educativa Local
05 de los distritos de San Juan de
Lurigancho y El Agustino, 2018.

H, Existe relacion directa vy
significativa entre la Gestion por
procesos Y la ejecucion en la Unidad
de Gestion Educativa Local 05 de los
distritos de San Juan de Lurigancho y
El Agustino, 2018.

H; Existe relacion directa vy
significativa entre la Gestion por
procesos y la verificacion en la
Unidad de Gestion Educativa Local
05 de los distritos de San Juan de
Lurigancho y El Agustino, 2018.

H, Existe relacion directa y
significativa entre la Gesti6n por
procesos Y la intervencién en la
Unidad de Gestion Educativa Local
05 de los distritos de San Juan de
Lurigancho y El Agustino, 2018.

VARIABLES
Variable 1: Gestion por procesos
Dimensiones Indicadores Ttems Escala de Nivel y Rango
valores
Planificacion Definir las actividades de la institucion 1,2,3,4
Formular y programar el Plan Operativo de
la institucion
. - 5,6,7,8
Ejecucion . . -
Elaborar instrumentos de intervencion de
las actividades programadas Bajo
Ejecutar acciones para la realizacion de las Nunca (1)
actividades programadas ) [27 - 63]
Verificacion Acompafiar en el seguimiento de la 11,12 Casi nunca (2)
ejecucion de las actividades programadas Medio
Medir los resultados de cumplimiento A veces (3)
q 13,14,15,16 [64 - 100]
programado Casi siempre
Analizar las causas potenciales de la 4) Alto
problematica 17,18,19 . [101 - 137]
Actuacion Proponer soluciones correctivas Siempre (5)
identificando las debilidades de la 20,21,22,23
institucion
Implementar acciones de mejora a los 24,25
procesos para el funcionamiento de la
institucion 26,27
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y Rango
valores
Apariencia de las instalaciones 1,2,3
Elementos Presentaci6n de los empleados 4 Nunca (1)
tangibles Comodidad del punto de servicio 5,6,7 ) Bajo [25 - 58]
Empatia Comprension de usuario 8,9,10 Casi nunca (2)
Comunicacion 11,12 A 3 Regula [59 -
Capacidad de | Ayuda al usuario 13,14 veces (3) 92]
respuesta Tiempo de respuesta 15,16,17,18 Casi siempre
. . 19,20 Bueno [93 -
Competencia Compromiso 4 126]
Profesionalidad 21,22,23 .
Credibilidad 24,25 Siempre (5)
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Anexo 4: Acta de aprobacion

ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dictamen Final

Vista la Tesis:

“GESTION POR PROCESOS Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL N° 05, SAN JUAN DE LURIGANCHO-EL AGUSTINO, 2018.”

Y encontrandose levantadas las observaciones prescritas en el Dictamen, del graduando(a):

ORE CARDENAS, JULIO

Considerando:

Que, se encuentra conforme a lo dispuesto por el articulo 36 del REGLAMENTO DE
INVESTIGACION DE POSGRADO 2013 con RD N2 3902-2013/EPG-UCV, se DECLARA:

Que, la presente Tesis se encuentra autorizada con las condiciones minimas para ser sustentada,
previa Resolucion que le ordene la Unidad de Posgrado; asimismo, durante la sustentacion el
Jurado Calificador evaluara la defensa de la tesis, asi como el documento respectivamente;
indicando las observaciones a ser subsanadas en un tiempo determinado.

Comuniquese y archivese.

Lima, 12 de enero del 2019

Dr. Johnny Félix Farfan Pimentel Mtro. Rommel Lizandro Crispin
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\' TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL Versién : 10
UNIVERSIDAD Fecha : 10-06-2019
CESAR VALLEJO ucv

Pagina : 1del

Yo JULIO ORE CARDENAS identificado con DNI N° 09662266 egresado de la Escuela
de Posgrado de la Universidad César Vallejo, autorizo (X) , No autorizo [ ) la
divulgacion y comunicacién publica de mi trabajo de investigacion ftitulado
“Gestion por procesos y la satisfacciéon de los usuarios de la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho-El Agustino, 2018.”;
en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo

estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.
a3

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................

---------------------------------------------------------------------------------------------

DNI: 09662266

FECHA: 15 de agosto del 2019

Direccion de
Investigacién
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Anexo 7: Base de datos

MATRIZ DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS

|

R e I e N A P R N A ISR R R
T

= e B R A R RN R R IR RIS
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ﬂ35244544445433443343344431334
ﬂ34245435545532541333353343433
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Anexo 8: Articulo cientifico

Gestion por procesos y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho-El Agustino, 2018.

AUTOR
Br. Julio Ore Cardenas

ore 2872@yahoo.es

Escuela de Post Grado
Universidad César Vallejo
Resumen

El presente trabajo de investigacion titulada, “Gestion por procesos y la satisfaccion de
los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho-El
Agustino, 2018” tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre la Gestion por
procesos Y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local 05 de
los distritos de San Juan de Lurigancho y EIl Agustino, 2018.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, tipo correlacional y disefio no
experimental, en la que se utiliz6 como instrumentos cuestionarios en la recoleccion de
datos, que fueron aplicados a los trabajados de la Unidad de Gestion Educativa Local 05,
segun la muestra. La poblacion definida por 180 personas, cuya muestra segun los
estadisticos es 116 personas colaboradoras de la UGEL 05. El disefio de estudio fue de

tipo transversal, de tipo no experimental descriptivo y correlacional.

Los resultados de la hipotesis general segun el analisis estadistico dan cuenta de
una relacion directa positiva y significativa segun el coeficiente de correlacién rho de
Spearman r=0,449** entre las variables gestion por procesos y satisfaccion de los
usuarios este grado de correlacion indica que es positiva media. En cuanto a la
significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,001 lo que permite sefialar que la
relacién es media significativa, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.

Palabra clave: Gestidn por procesos, la satisfaccion de los usuarios, unidad de gestion
educativa local 05
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Abstract

The present research work, "Management by processes and the satisfaction of the users
of the Local Educational Management Unit No. 05, San Juan de Lurigancho-EI Agustino,
2018" aimed to determine if there is a relationship between Process Management and the
satisfaction of the users in the Local Educational Management Unit 05 of the districts of

San Juan de Lurigancho and EI Agustino, 2018.

The research had a quantitative approach, correlational type and non-experimental
design, in which questionnaires were used as data collection instruments, which were
applied to the work of the Local Education Management Unit 05, according to the sample.
The population defined by 180 people, whose sample according to the statisticians is 116
collaborating people of the UGEL 05. The design of the study was of transversal type, of
non-experimental descriptive and correlational type.

The results of the general hypothesis according to the statistical analysis show a
positive and significant direct relationship according to the Spearman rho correlation
coefficient r = 0,449 ** between the variables management by processes and user
satisfaction. This degree of correlation indicates that it is positive medium. Regarding the
significance of p = 0.000, it shows that p is less than 0.001, which indicates that the
relationship is a significant mean, therefore, the null hypothesis is rejected and the
alternative hypothesis is accepted.

Keyword: Management by processes, user satisfaction, local education management
unit 05

Introduccion

La educacion en los paises desarrollados es una politica de estado, es decir, la
planificacion estd en funcion al bienestar de la poblacion y el desarrollo econdmico,
apoyados en la tecnologia como parte inherente de la nueva generacion. Es asi, que las
entidades publicas de los paises desarrollados han implementado la gestion por procesos

para la optimizacién de los recursos con el fin de satisfacer a los usuarios.

El sistema de administracion en el sector educativo como parte de las politicas
publicas de estado ha entrado en reestructuracién como parte de la Politica Nacional de
Modernizacion del Estado al 2021 segun el Decreto Supremo 004-2013-PCM. El
Ministerio de Educacién a fin de atender las necesidades de los usuarios y la

concentracion poblacional en Lima Metropolitana, mediante la Resolucion Ministerial N°
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215-2015-MINEDU, que aprueba la reestructuracion de las 07 Unidades de Gestion
Educativa Local, es decir, modificar la estructura organizativa de las Unidades de Gestion
Educativa de Lima Metropolitana, para una mejor atencion al usuario y la comunidad

educativa.

El objetivo principal es cambiar la gestion de servicio del ciudadano tradicional
hacia una organizacion por procesos contenidos en las “cadenas de valor” de las entidades

publicas como el sector educativo.

Metodologia

En presente trabajo de investigacion es de tipo correlacional, porque el objetivo de esta
investigacion es medir la relacion de variables intervinientes a traves del tratamiento de
datos estadisticos recopilados mediante la aplicacion de cuestionarios al personal que
labora en la Unidad de Gestion Educativa Local 05. Las variables que se emplearon en el
estudio fueron la gestion por procesos y la satisfaccidn de los usuarios. El presente trabajo
tiene como poblacidn al personal conforma por un total de 180 trabajadores entre varones
y mujeres, de todos los niveles y cargos (profesionales, técnicos, Asistentes) de la Unidad
de Gestidon Educativa Local 05. La muestra para la aplicacion de la encuesta es de 116

personas.

La técnica de recoleccion de datos que se utilizd en esta investigacion fue la
encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario, segun las variables estudiados, el primero
para gestion por procesos y la segunda para Satisfaccion de los usuarios, se empleo la
escala de Likert para medir la reaccion de los colaboradores. El instrumento fue sometido
a juicios de expertos para determinar su validez. La participacién de expertos en la
calificacion de los instrumentos correspondid a especialistas en investigacion, por sus
conocimientos en la docencia y la investigacion cientifica para que evaluaran en forma
independientemente la idoneidad de los items del instrumento. El procedimiento que se
utilizo en la investigacion es la medida de consistencia interna 0 denominada “coeficiente
de alfa Cronbach”. El valor de fiabilidad es 0.942* que se interpreta de muy fuerte
confiabilidad para el instrumento. para el andlisis de datos se empled el programa
estadistico SPSS, version 21, con el cual se realizaron los siguientes analisis: (a)
Estadistica descriptiva, para la construccion de tablas de frecuencias, porcentajes y
figuras, y (b) Estadistica inferencial, para realizar la prueba de hipotesis estadistica y

determinar la correlacién de variables



105

Resultados

Correlacion de las variables gestion por procesos y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los

Correlaciones Gestion por procesos .
usuarios
- Coeficiente de correlacion 1,000 449"

Gestion por g0 (bilateral) . 000
procesos

Rho de N 116 116

Spearman  garicfaccion Coeficiente de correlacion 449 1,000
de los Sig. (bilateral) ,000 :
usuarios N 116 116

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Segun los resultados obtenidos en la tabla anterior, como el p valor (sig=0.00) es menor
que 0.01 entonces se rechaza la hipétesis nula y se concluye que la gestion por procesos
si se correlaciona con la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa
Local 05 de los distritos de San Juan de Lurigancho y EI Agustino, 2018. El coeficiente
de correlacién de Spearman se obtuvo un valor de r= 0.449**, entonces el grado de
correlacion es directa y significativa con la satisfaccion de los usuarios es positiva media
de acuerdo a los indices de correlacion de Spearman.
Discusion

Los resultados de la hipétesis general segin el andlisis estadistico dan cuenta de una
relacién directa positiva y significativa segin el coeficiente de correlacion rho de
Spearman r=0,449** entre las variables gestion por procesos y satisfaccion de los
usuarios este grado de correlacion indica que es positiva media. En cuanto a la
significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,001 lo que permite sefialar que la
relacién es media significativa, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.

Este resultado es sustentado por Cortez (2018) en su tesis de maestro titulada
“Gestion por procesos Y la satisfaccion de los clientes de la Secretaria de la Comandancia
General de la Marina, 2016” de la Universidad Cesar Vallejo indica que la evaluaciones
realizadas sobre la gestion por procesos, especificamente en el cumplimiento de los
objetivos y metas por parte de los trabajadores, permiten concluir que la mayor parte se
desarrolla de manera eficiente en relacidn a sus metas y objetivos, y por otro lado que un
namero considerable de clientes califican a los procesos de calidad que realiza en la
cooperativa como muy alto, esto refleja que parcialmente se satisface las necesidades de

los clientes que consideran que los procesos realizados.
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Asimismo, Rojas (2018) en su tesis de magister titulada “La Gestion por Procesos y
resultados y su relacion con la atencion farmacéutica en los centros farmacéuticos de
Lima Metropolitana, 2017”7 A través de las pruebas estadisticas se determino
estadisticamente que existe asociacion entre la gestion por procesos y resultados: tiempo,
satisfaccion del cliente y la Atencion Farmacéutica en los establecimientos farmacéuticos
de Lima Metropolitana; concluyendo que la gestion por procesos y resultados se relaciona

directamente con la atencion (satisfaccion del usuario).

Conclusiones
La gestidn por procesos si se correlaciona con la satisfaccion de los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local 05 de los distritos de San Juan de Lurigancho y El Agustino,
2018. Porque el coeficiente de correlacion de Spearman cuyo valor de r=0.449**, indica
el grado de correlacion es directa y significativa con la satisfaccion de los usuarios es

positiva media de acuerdo a los indices de correlacion de Spearman.

La gestion por procesos se correlaciona con la planificacion en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos de San Juan de Lurigancho y El Agustino, 2018. De
acuerdo al coeficiente de correlacién de Spearman se obtuvo un valor de r = 0,738**,
Este valor nos indica que la correlacion es directa y significativa con la dimension
planificacion.

La gestion por procesos se correlaciona con la ejecucion en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos de San Juan de Lurigancho y ElI Agustino, 2018. De
acuerdo a los datos el grado de correlacion entre la gestién por procesos la dimensién
ejecucion es considerable positiva segun los indices de correlacién de Spearman de valor
der =0,696**

La gestion por procesos se correlaciona con la verificacion en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos de San Juan de Lurigancho y EI Agustino, 2018. De
acuerdo a los datos el grado de correlacion entre la gestion por procesos con la dimensién
verificacion es considerable positiva segun los indices de correlacion de Spearman cuyo

entre la gestion por procesos

La gestidn por procesos se correlaciona con la intervencion en la Unidad de Gestion
Educativa Local 05 de los distritos de San Juan de Lurigancho y EI Agustino, 2018. De
acuerdo a los datos el grado de correlacion entre la gestion por procesos con la dimension
intervencion es considerable positiva segun los indices de correlacién de Spearman cuyo

valor de r = 0,646**.
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del Servicio Educativo

“ANO DEL DIALOGO Y DE LA RECONCILIACION NACIONAL”

CONSTANCIA

ELJEFE DEL AREA DE SUPERVISION Y GESTION DEL SERVICIO EDUCATIVO DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL 05 SAN JUAN DE LURIGANCHO — EL AGUSTINO

HACE CONSTAR:

Qué, se le otorga el permiso al Sr. JULIO ORE CARDENAS identificado con DNI N2
09662266, estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica, para que realice el Trabajo de
Investigacion (Tesis) Gestidn por procesos y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestidn
Educativa Local 05, San Juan de Lurigancho — El Agustino.

Por lo expuesto, en atencidn a las facultades delegadas por la Lic. ELVA MILAGROS
MURNOZ TUESTA, mediante Resolucién Directoral N20002-2018-UGELO5-SJL/EA, cumplo con dar
respuesta a lo solicitado.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que estime
conveniente

San Juan de Lurigancho, 17 de diciembre del 2018

Jefe del Area de Supervision y Gestién del Servicios Educativos
Unidad de Gestién Educativa N205
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Yo, Dr. Johnny Félix Farfdn Pimentel, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, sede Lima Este, revisor (a) de la tesis fitulada

“Gestion por procesos vy la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho-El Agustino, 2018,

del (de la) estudiante Julio Ore Cardenas, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 25% verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin.

El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lima, San Juan de Lurigancho 16 de octubre del 2019

Dr. Johnny Félix Farfan Pimentel

DNI: 06269132
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JULIO ORE CARDENAS

INFORME TITULADO:

GESTION POR PROCESOS Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL N° 05, SAN JUAN DE LURIGANCHO-EL AGUSTINO, 2018.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
SUSTENTADO EN FECHA : 17 DE ENERO DEL 2019

NOTA O MENCION : 15 (QUINCE)
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