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Resumen

Concerniente al objetivo de la investigacién fue determinar la relacion entre la
Gestion por procesos y la satisfaccién del usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local 304 Pachitea; Huanuco, 2021. Tuvo como metodologia aplicada,
con un nivel descriptivo correlacional, y enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental y de corte transversal; su poblacién fue de 36 funcionarios publicos
de la Ugel Pachitea y 64 docentes como usuarios de la misma; para la obtencién
de datos se empled la encuesta y el cuestionario virtual mediante el formulario
google con escala Likert. Y para el analisis de datos se utiliz6 el estadistico SPS 24
y se logro los resultados que representan la fiabilidad del estudio con el alfa
Cronbach de 0.975, para saber la correlacion se usé el método Spearman, siendo
el Rho de 0.646 y valor de significancia 0.000. Lograndose concluir que la Gestion

por Procesos tiene una correlacion positiva media con la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Gestion por procesos, satisfaccion del usuario y recursos fisicos
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Abstract

Concerning the objective of the research was to determine the relationship between
Management by processes and user satisfaction in the Local Educational
Management Unit 304 Pachitea; Huanuco 2021. Its applied methodology, with a
correlational descriptive level, and a quantitative approach, with a non- experimental
and cross- sectional design; Its population consisted of 36 public officials of the Ugel
Pachitea and 64 teachers as users of the same. To obtain data, the survey and the
virtual questionnaire were used, the google form with a Likert scale. And for the data
analysis, the SPS 24 statistic was used and the results that represent the reliability
of the study were obtained with the Cronbach alpha of 0.975, to know the correlation,
the Spearman method was used, with the Rho of 0.646 and a significance value of
0.000. conclude that Process Management has a medium positive correlation with
user satisfaction,

Keywords: Process management, user satisfaction and physical resource
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l. INTRODUCCION
Por lo que se refiere al ambito Internacional, el concepto de gestidn por procesos
esta mas desarrollada en el sector privado, en comparacién al sector publico. Y es
gue ambos sectores a través del tiempo vienen buscando su perfeccionamiento a
raiz de la globalizacion y el ritmo acelerado de vida. Ademas, para Baldam et al,.
(2014; p.36) mencioné que al adquirir mejores tecnologias, obtener mejores
resultados y ser flexibles en cuanto a su gestion; resultan ser aspectos que ha
convertido al proceso en un eje central cuando se trata de desarrollar estrategias
organizacionales; mientras Llanes & Lorenzo (2017; p.77) manifestaron que a
ambos sectores solo les queda adecuarse sin perder la esencia de su finalidad,
utilizando sus recursos hacia el logro de sus propésitos y buscando mayor provecho

empleando la gestion por procesos.

Con referencia a lo anterior, también se puede decir que en el sector privado
el cliente o usuario tiene la eleccion entre distintas empresas y/o marcas al no
sentirse satisfecho con el servicio o bien ofrecido; de tal manera que se empefian
en disefar estrategias en cuanto a procesos y gestion administrativas, con el
objetivo de fidelizar al cliente o usuario. Sin embargo, no se puede decir lo mismo
del sector publico ya que el comportamiento del usuario no es la mismay solo tiene
una opcidn, porque se atarie al estado a través de sus diversas organizaciones para
brindar el servicio. Por eso, es que nace la importancia de satisfacer al usuario en
todo momento a través de los servicios ofrecidos por medio de la gestién o
eliminacién de procesos innecesarios; asi lo indicaron Linares Gonzales (2014; p.
3).

Puesto que, Rabiyathul & Rihim (2019; p. 24) indicaron que la satisfaccion
del usuario o cliente se precisa como la medida en que un servicio o producto
cumple o supera las expectativas del cliente. De igual forma Alamsyah, Jou, &
Sukwadi (2021; p.59) revelaron que toda institucion debe satisfacer a la mayoria de
sus clientes o usuarios creando productos o servicios de calidad y siguiendo sus
expectativas.

Por lo que Arbelaez & Mendoza (2017; p.155) precisaron que muchas veces

los directores de los sectores publicos tienen deficiencias en cuanto a su capacidad



de administrar, realizar acciones preventivas y correctivas, asi como también en
tomar decisiones, desconociendo en su mayoria la brecha de expectativa y
percepcion de los usuarios. Y esto conlleva a la mala relacién entre funcionario y
usuario, mala calidad de atencion e insatisfaccion del usuario.

Asimismo, nos indica las causas por la cual se genera insatisfaccion en un
usuario, siendo estos: los extensos tiempos de espera, sefalizacién en la
Institucion, falta de insumos y falta de acceso a informacion. En ese mismo sentido
Nguyen & Tan ( 2020; p. 973) consideraron a la capacidad de respuesta como un
factor crucial que se socia netamente con la satisfaccion del usuario al igual que
con la convivencia.

Por las consideraciones anteriores, la metodologia de la gestidén por procesos
segun Stravinskiene & Daluis( 2020; p. 3) es disefar o redisefar la l6gica de las
organizaciones; empezando por la ejecucion, administracién, monitoreo y cambios
necesarios con la intencion de satisfacer necesidades de los usuarios, siendo este
ultimo el eje de la filosofia de la gestion por procesos.

Asi pues, las ideas nuevas sobre gestidon recepcionadas por el sector publico
continud en el afio 2000 para adelante, creciendo ritmicamente en la digitalizacion,
creacion de valor e involucracion segun lo indicaron Alford & Greve ( 2017; p. 86).

Al mismo tiempo Sanchez et al., (2019; p. 90) precisaron que la existencia
de variados y rapidos cambios tecnoldgicos, politicos y econémicos conllevo a la
mayor parte de las organizaciones publicas a un proceso de cambio y
modernizacion. Ya que buscan mejorar laimagen hacia el ciudadano o usuario, con
nuevas relaciones y como consecuencia, exige perfeccionar la calidad de
prestacion de sus servicios.

Otro punto que nos mostrd Salimbeni ( 2019; p. 70) es que, a pesar de los
diferentes indoles de Ecuador, Peru, Estonia, Brasil, Suecia, Alemania y Australia,
existen modelos y factores de comportamiento parecidos, dificultando Ila
implementacion del BPM en el sector publico.

En efecto, el Business Process Management (BPM) como es conocido en
sus siglas en inglés o gestion por procesos nace a través de la necesidad de querer
disminuir los procesos manuales, la burocracia en los procedimientos
administrativos , la congestién de tramites, las colas, etc., ya que éstos son una

caracteristica comun que comparten la mayoria de los entidades del sectores



publico asi lo manifestaron Castro, Macias, & Salazar ( 2018; p. 382).

Con referencia a lo anterior Carvalho, Andrade, & Munhoz (2019; p. 2) nos
demostraron que la gestidn por procesos propone un analisis y mapeo de todos los
procesos existentes y a la par apoya a la solucion de los innumerables problemas
técnicos, tecnoldgicos y humanos que aquejan mucho a las organizaciones. De tal
forma que al realizar estas acciones implica a tener una ventaja competitiva y
genera beneficio para el usuario.

De modo similar Salimbeni (2019; p. 73) nos dijeron que cada vez se observa
menos organizaciones realizar una gestion funcional; con limites administrativos,
con tareas para cada area y sobre todo de un modelo jerarquico. Sino que ahora,
la forma de trabajo es como una secuencia de actividades que agregan valor y en
tal sentido lograr el resultado que el cliente espera. Entonces, se puede decir que
la gestion por procesos es la base para enfocarse mas en la satisfaccion del usuario
y todas las partes interesadas disfrutando una gestion integral eficaz y competente.

Segun loindicaron Castro, Macias, & Salazar (2018; p.382) en Latinoamérica
ha habido avances en cuanto a gestion por procesos, y mas aun en lo que respecta
con la atencion masiva a los usuarios como ejemplo en los sistemas de transporte,
y las gestiones administrativas.

Ademas que, al sector publico de Ecuador mediante un Decreto Ejecutivo N°
726 del 8 de abril del 2011, se le asigné metodologias para la mejora de su gestion
siendo estos: los procesos y tramites al servicio del ciudadano, asi como proyectos
de estandarizacién en procesos, TIC, y calidad. Segun lo manifestado por Cadena
et al., (2019; p. 3).

En relacion al ambito Nacional, se sabe que en el Pera los ciudadanos
portan derechos politicos y sociales, lo mismo que le convierte en usuario de los
servicios, conllevando a mantener un vinculo directo en lo que respecta al
comportamiento que realiza la gestion publica. Y debido a este vinculo se han
originado leyes, asi como también politicas y manuales que guian el proceso de
atencion, por lo que motiva a cada una de ellas a mejorar constantemente sus
procesos Yy brindar un servicio de calidad. Y segun De Jesus & Sepulvera (2018;
p.10) El usuario ante el nivel de vida acelerado, se le observa cada vez mas

informado e instruido y sobre todo mas exigente que nunca.



En igual forma, se observa entidades que desarrollan labores diarias de
manera vertical donde aun predomina la linea de mando y la jerarquia, por lo que
la Escuela de Gobierno y gestion publica (2020; p.1) aconsejaron a las instituciones
publicas a tener una vision de trabajo horizontal donde los limites y diferencias entre
organos, areas, gerencias o sub gerencias dejen de existir; satisfaciendo tanto al

cliente interno como externo.

Al mismo tiempo la Secretaria de gestion publica consejo de Ministros ( s.f,
p. 1) mediante el D.SN°004-2013-PCM sostuvo la creacion de la Politica Nacional
de Modernizacion del Estado, siendo la finalidad la insercion de la gestién por
resultados en la administracién Publica, disponiendo entonces como tercer pilar
fundamental a la gestion por procesos, organizacion institucional, simplificacion
administrativa, haciendo que los servicios y bienes publicos originen un efecto

positivo para el ciudadano.

Con referencia a lo anterior, no podemos dejar de mencionar a la
simplificacion administrativa por que representa a una de las principales acciones
gue se debe implementar en los organismos publicos para orientar y perfeccionar
su servicio; que dicho sea de paso comparten el mismo objetivo con la gestion por
procesos en la eliminacion de obstaculos. Y segun la Resolucion de Secretaria de
Gestion Publica N°005-2018-PCM-SGP (2018; p. 1) “se aprobaron los lineamientos
y formatos para la ejecucion del nuevo TUPA a ser utilizados por todas las

entidades publicas a nivel nacional”.

En cuanto al Decreto Supremo N°004-2013-PCM ( s.f.; p. 4-6 ) mencionaron
gue las principales deficiencias a resolver en la gestién publica del Peru y que por
esto incidieron de manera negativa ante la percepcién ciudadana fueron: deficiente
sistema de planeamiento, deficiente disefio en cuanto a la estructura organizacional
y funciones; Inadecuada politica y gestion de capital humano, inadecuada
infraestructura, deficiente sistema de informacién, inadecuados procesos para la

creacion de bienes y servicios publicos, logistica insuficiente, entre otras .

A propoésito este modelo se viene implementando en el sector educacion, tal
es el caso de Huapaya Capcha (2019; p. 245) en su articulo de investigacion

determind que la gestion por procesos en las Instituciones Educativas en el Peru



se considera de reciente puesta en marcha, lo que involucra un cambio en el
modelo de la cual se venia trabajando; través de su PEI — Proyecto Educativo
Institucional y que con esto se genere la gestién centrada en los aprendizajes y la
gestion participativa de toda la comunidad educativa, conllevando a un trabajo de
enfoque horizontal haciendo que la responsabilidad y rol encargado sea asumida
por la misma. De modo que se trabaje en vision hacia el perfeccionamiento y para

la satisfaccion tanto del cliente interno y externo de la organizacion.

Por su parte, en el Ambito Local se observa la situacion problematica de la
Ugel 304- Pachitea lo siguiente: baja motivacion al personal, escasa capacitacion,
bajo clima laboral, inadecuada coordinacién y comunicacion entre las areas, baja
participacion en propuestas de mejora; deficiente atencion al usuario,
desconocimiento de los funcionarios y usuarios del servicio sobre los documentos
de gestion, deficiente manejo del software SISGEDO, inadecuado uso de canales
de comunicacion, inapropiada infraestructura, deficiente planificacion vy
organizacion, ineficaz cumplimiento de los objetivos institucionales, limitados

métodos de trabajo, baja calidad en atencién al usuario y escaso liderazgo.

Por lo que todos los acontecimientos mencionados anteriormente causan un
efecto en: brindar escasa orientacion sobre la redaccion de documentos y demora
en dar repuesta al docente usuario, asimismo incumplimiento de funciones y
responsabilidades por parte de los funcionarios, desconocimiento de normas
técnicas provocando exceso Yy ajetreo de trabajo por la acumulacion de expedientes
al no saber dar respuesta oportunamente, no encontrar a la persona idénea para la

orientacion al usuario.

Con todo lo anterior; si no se hace nada por controlar el tiempo de espera por
parte del funcionario publico en atencion al usuario, se presentara incomodidad y
desorden del usuario por el tiempo de espera prolongado ocasionandose mas
guejas y reclamos, sanciones a la institucién por infringir normas establecidas por
estado (Ley N° 24447) por mal servicio y atencion a los usuarios. Ya que se cuenta
con personal conformista que no cumple bien sus funciones genera retraso en los
tramites documentarios, descoordinacion de trabajo para solucionar problemas;
retraso de dar respuesta eficaz al usuario, pérdidas de tiempo en las labores

administrativas.



Por otra, la justificacion o razones por la cual se ejecuto el presente trabajo
de investigacion es el siguiente: i) tedricamente porque se aplicO teorias y
conceptos de autores midiendo su eficacia de tal modo que nos permitié resolver
la situacién problemética de la investigacion en cuanto a la implicancia ii) Practica
la investigacién propondré estrategias a través de la gestion por procesos, para
resolver la realidad situacional por la que atraviesa la Ugel 304 Pachitea,
permitiendo que ésta obtenga una reduccion adecuada para toda la cadena de
trAmites documentarios realizado por los docentes en la ciudad de Panao, en
especifico a la Institucion. Debido a un inadecuado y complicado tramite

administrativo en las areas.

Asi mismo se pretende optimizar y reducir la mayoria de las quejas y/o
reclamos por parte del usuario, contar con una buena coordinacion en sus
actividades, procesos menos burocraticos, respuesta a tiempo al usuario, y
finalmente mejorando el servicio que ofrece. Por otro lado, se justifica iii)
Metodoldégicamente para lograr resultados se propone herramientas que permite
medir las variables en estudio, utilizando el nivel descriptivo correlacional, no
experimental y cuantitativo como enfoque. Puesto que también dicha investigacion

pueda servir como antecedente y guia para otros investigadores.

En referencia a la situacién problematica, si persiste el problema traera
dificultades en el futuro, para lo cual se requiere la profundizacién del estudio y

seguidamente se plantea las interrogantes del problema.

Respecto a la pregunta del Problema General tenemos: ¢(Coémo se
relaciona la Gestién por procesos y la satisfaccion del usuario en la Unidad de
Gestidn Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco 20217 Ilgualmente, se tienen las
interrogantes de los Problemas Especificos: i) ¢ COmo se relacionan las personas
y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local? ii) ¢ Como
se relacionan los recursos fisicos y la satisfaccion del usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local? iii) ¢ Como se relaciona la planificacion de procesos y la

satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local?

Mientras el Objetivo general es: Determinar como se relaciona la Gestion

por procesos Y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local



304 Pachitea, Huanuco 2021. Y los Objetivos especificos i) Determinar la relacion
entre las personas Yy la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local 304 Pachitea. ii)Determinar la relacion entre los recursos fisicos y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea. iii)
Determinar la relacion entre la planificacién de procesos y la satisfaccion del usuario

en la Unidad de Gestién Educativa Local 304 Pachitea.

Asimismo, se tiene a la Hipo6tesis General; Existe relacion significativa
entre la Gestion por procesos y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestién
Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco 2021 y con relacién a las Hipotesis
Especificas se tiene i) Existe relacion significativa entre las personas y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea ii)
Existe relacion significativa entre los recursos fisicos y la satisfaccion del usuario
en la Unidad de Gestion Local 304 Pachitea. iii)Existe relacion significativa entre la
planificacion de procesos y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion

Educativa Local 304 Pachitea.



ll. MARCO TEORICO
En lo que atafie a las investigaciones a nivel internacional se tiene el trabajo de
investigacion realizada por Diaz et al., (2017) titulado: “The effects of perceived
satisfaction with service recovery efforts: a study in a hotel setting”. Puesto que su
objeto fue analizar la relacion de estrategias que aporten ante un deficiente servicio
hotelero y el efecto que tiene este ante la satisfaccion del consumidor y posteriores
comportamientos. En tal sentido utiliz6 una metodologia de validacién de
constructos evaluando los aspectos de confiabilidad, asimismo fue un estudio
empirico de hoteles en una muestra de 986 clientes, haciendo uso de un

cuestionario en escala de medicion Likert.

El resultado obtenido fue que mediante los 6 elementos en estudio: la
explicacion adecuada ante el cliente de la falla que comete el empleado es ( 0.476,
p<0.01) , capacitacion del personal (0.187, p <0.01), comunicacion adecuada entre
el empleado y cliente (0.403, p<0.01), caracteristicas tangibles (0.156, p<0.01) ,
disculpa (0.268 , p< 0.01) y respuesta positiva por parte del cliente (0.265; p <0.01).
concluyendo que la estrategia de recuperacion del servicio esta relacionada

positivamente y directa con la satisfaccion del cliente.

Ademas, que en el articulo propuesto por Shafig Ur & Muhammad (2020),
denominado “‘User Satisfaction with Resources and Services of Public Libraries
User Satisfaction with Resources and Services of Public Libraries of Lahore,
Pakistan” tuvo como fin examinar el grado de satisfaccion de los usuarios con
referencia a la prestacion de las bibliotecas publicas, siendo su metodologia
empleada fue cuantitativa en uso de la encuesta — cuestionario, cuya poblacién
fueron usuarios de cuatro distintas bibliotecas siendo un total de 62000 usuarios
guedando como muestra solo 397 encuestados, asi mismo se tuvo como resultado
usando el método de correlacién Pearson para demostrar la relacion entre el uso

de la biblioteca y la satisfaccion del usuario con un valor de sig. de 0,05%.

Deduciendo que hay relacion significativa r= 0,470 y el valor de Pearson
positivo media; de tal manera que recomendd establecer tipos de escritorios de
referencia en cada biblioteca publica para facilitar a los usuarios; por otro lado,

introducir servicios de mensajeria electronica y chat en linea para sus lectores.



De la misma manera la investigacion realizada por Saliba & Camilleri (2018)
“User Satisfaction of Children and Young People’s Service, Malta”, el objetivo de su
estudio fue la evaluacién de los usuarios sobre el servicio de infancia y juventud (
CYPS); con una metodologia mixto tanto cuantitativo como cualitativo siendo la
muestra a jovenes menores de 18 afios con trastorno mental que recibian la CYPS,
siendo la muestra a 211 y que tenian mas de una cita en un periodo de un mes;
asimismo el cuestionario aplicado fue de tipo Likert con 13 preguntas y 3 preguntas
abiertas al final. Por otro lado, los datos cuantitativos se agruparon y las
correlaciones se llevaron a cabo mediante un método estadistico para probar si las
variables independientes eran significativas para calificar la calidad de la atencion
recibida.

Presentando el resultado y conclusion que la calidad general de la atencion
se correlaciono significativamente con el respeto mostrado por la opiniones de los
YP sobre el tratamiento r= 0.539 y p<0,001 , adecuacion del plan de tratamiento a
las necesidades individuales de los YP r= 0,320 y p<0,001 y por ultimo sobre la
utilidad de los servicios recibidos r=0,618 y p<0,001, siendo parte de sus
recomendaciones incrementar el personal para disminuir los tiempos de espera y
tener revisiones por parte del mismo médico garantizaria la continuidad de la
atencion y la mejora terapéutica, asi como también ampliar los horarios, para

mejorar el proceso de derivacion.

Mientras tanto, Lech Gasiokiewicz ( 2019) en su investigacion que lleva como
titulo “Process Management in Insurance Companies”, tuvo como objetivo
encontrar las respuestas a la siguiente pregunta ¢,cuales son las experiencias de
las compariias de seguros polacas en el campo de la gestidon por procesos? cuya
poblacién fue las 33 compafiias existentes en el Pais, siendo su muestra en estudio
solo 24 compafiias de seguro que operan en forma de sociedades anénimas, las
cuales a través del cuestuario empleado como técnica de estudio; obtuvo un
resultado que las razones para implementar el concepto de gestion de procesos es
la capacidad de respuesta inmediata a las expectativas y necesidades con un 50%
mientras que el 44.4% de los encuestados respondieron es la disminucion de

costos y mejora de la productividad.



Por otra parte, el 38.9% consideraron de tener mayor flexibilidad, seguido
por el 11% que respondieron que primero se debe mejorar la competitividad de las
compafiias y otros con el 5.6% de implementar un sistema TIC; concluyendo
entonces que las compafias de seguros de Polonia aprecian la necesidad de

buscar nuevas soluciones de gestion.

También Da Silva & De Campos (2020), en su articulo “An application of
business process management in a dental clinic” consideraron como objetivo
comprender y definir los procesos criticos de asistencia al cliente y gestion de stock
a través de una aplicacién del modelos Business Process Management , de tal
manera que la metodologia usada fue el siguiente enfoque de investigacion; -
accion disefiando un formulario dirigido a los empleados siendo del mismo modo
su muestra a considerar determinando que siendo entonces el resultado que los
puntos mas criticos de la empresa son el proceso de atencion al cliente y el control

de stock.

Respecto a los antecedentes nacionales tenemos los autores Oscco &
Ramos (2017) en su investigacion , el fin fue determinar la relacion entre la gestion
por procesos Yy el nivel de satisfaccion del usuario. Siendo su metodologia no
experimental, tipo correlacional, asi como también una muestra de 217 usuarios
cuya técnica empleada fue cuestionarios de 27 preguntas. Siendo el primer
resultado, que hay correlacion significativa positiva considerable en las variables

estudiadas, asi como un Rho de Spearman = 0,752 y valor Pv. 0,05.

Asimismo, existe una correlacion positiva considerable entre eficacia y el
nivel de satisfaccion con un Rho= 0,690 y valor Pv de 0,05. Concluyen que si existe
una relacion significativa entre la dimension y la segunda variable. Recomendando
lo siguiente; tomar medidas exactas que lleven de manera eficiente los
procedimientos, técnicas, normas y tramites en general. Y de esta forma eliminar
barreras burocréaticas. Asimismo, revisar el plan estratégico, para realizar algunos
reajustes y de ser necesario modificar procedimientos, normas, requisitos, entre

otros.

Por su parte Paripanca (2019 ) propuso en su investigacion y quien a su vez

sostuvo como finalidad determinar si existe relacion entre la primera variable
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calidad y la segunda variable satisfaccion de los usuarios de un hospital publico
privada 2016-2017. Empleando una metodologia de enfoque cuantitativo, disefio
correlacion, de tipo basico no experimental. Teniendo una poblacién de estudio a
261 pacientes aplicando una técnica de encuesta e instrumento cuestionario.
Asimismo, el resultado y conclusién fueron, relacion entre las dos variables,
demostrado con prueba tau de Kendall p-valor = 0.000 < 0,05 y un coeficiente de
correlacion de 0,214 significando una correlacion positiva media. Recomendando
lo siguiente, que se incremente la calidad para repotenciar la satisfaccion de los

pacientes.

Asimismo, en su investigacion de Galicia & Rodriguez ( 2018) fue de enfoque
cuantitativo, método no experimental y disefio correlacional, como objetivo fue
demostrar la relacion entre la Gestidon por procesos y la satisfaccion del cliente de
una empresa de transporte 2018; siendo su muestra 35 empleados y 164 clientes
y/o usuarios de la empresa Turismo Brisefio S.A.C con la técnica de recolecciones

datos la encuesta, instrumento cuestionario.

Después de lo expuesto anteriormente el resultado, que existe fue una
correlacion buena significativa a un 99% entre la gestion por procesos Yy la
satisfaccion, el valor Rho de Spearman fue 0,655 coeficiente p < 0,05, significancia
de 0.000. Concluyendo que la primera variable estd representada por un
conocimiento de sus funciones al 94.29%, relacion entre sus compafieros y trabajo
en equipo 71.43%, siendo uno de los aspectos mas relevantes las capacitaciones
gue sus colaboradores reciben. Recomendando mayor nimero de capacitaciones
para sostener el compromiso mostrado, seguimiento de procesos para la reduccion
de tiempos, desarrollar planes de atencidon personalizada, tener en cuenta la

evaluacion constante del servicio como personal.

Con referencia a Paucar (2019) consideré en su investigacion como objetivo,
determinar la correlacion de variables calidad del servicio y la satisfaccién de los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa de San Juan de Miraflores. Siendo el
método utilizado de tipo aplicada; disefio correlacional — descriptivo y cuantitativo,
poblacién 559 docentes. Los resultados adquiridos fueron que la correlacion es
positiva alta entre las ambas variables mediante el método Pearson 0,7145.

Concluyendo que la calidad de servicio de la UGEL es buena, porque el 69% lo
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califican como aceptable y el 2% como muy aceptable; mientras tanto la
satisfaccion de los usuarios es positiva dado que el 76% se sienten satisfecho y un
8% muy satisfecho. Asimismo, una de sus recomendaciones fue la realizacion de
una investigacion y saber los puntos claves que generan el retraso de los tramites

y siendo consecuentes a superarlos.

Ademas Rojas (2020) considerdé en su investigacion como fin principal la
relacién entre las variables Gestion por procesos y el Clima laboral en el area de
Gestion Humana de una empresa Agroindustrial, siendo su método de estudio nivel
relacional, no experimental de disefio, y cuantitativo como enfoque; con una
muestra de 53 empleados del area de RR.HH. Cuyo resultado fue la demostracion
de la correlacion directa y significativa considerable entre la gestion por procesos y
la segunda variable; segun el método Spearman de 0,745, fiabilidad Alfa Cronbach

de 0,910 para la primera variable y 0,845 segunda variable.

Asimismo, concluyo que para la primera variable su dimension mas débil es
el control referenciados en la homogenizacién de procesos en el area de gestion
humano, mientras las dimensiones mas fuertes fueron disefio y mejora de
procesos. Recomendando aprovechar la filosofia de los trabajadores con respecto
al concepto de mejora continua para lanzar propuestas positivas y continuar con la

innovacion de procesos.

De igual forma, en la tesis planteada por Martel (2020) sostuvo como
objetivo la relacion entre la primera variable gestion por procesos y la satisfaccion
del usuario en la ONP, usando el método en estudio tipo basico, descriptivo
correlacional y enfoque cuantitativo, método no experimental y corte transversal;
poblacién 30 colaboradores para el departamento de acreditacion con la aplicacion
de encuestas virtuales; obtuvo como resultado y conclusién que ambas variables
del estudio una correlacion positiva considerable con Rho de 0,893 y pv. 0, 000;
asimismo recomendd mejorar la gestion procesos en el area de verificacion y
acreditacion, para ayudar de tal forma a desarrollar con efectividad las labores de
cada uno de los colaboradores, y en cierto modo ésta se vea reflejado por la

percepcion del usuario.
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Sin embargo, Malca (2020) demostré6 en su investigacion la correlacion
positiva moderada entre las variables en estudio, un Rho= 0,688 y significancia p=
0,000 <0.05, por otro lado, también se tiene la correlacion altamente significativa
positiva entre la primera dimension personas y la calidad del servicio con Rho=
0,560 y significancia de P= 0.000 <0.05. Siendo el motivo de estudio la relacién
entre la Gestidn por procesos y Calidad de servicio de la Corte de Justicia del
Callao. Puesto que la metodologia usada fue un método no experimental, enfoque
cuantitativo, nivel correlacién- descriptivo; con 80 trabajadores, juntamente en

aplicacion de la encuesta, e instrumento cuestionario.

Finalizando que la variable gestion por procesos sobre el objetivo general
tiene el nivel no eficiente. Entonces su recomendacion fue la implementacion de
talleres sobre gestion por procesos y sensibilizar a los empleados  sobre la

confeccion del mapa de procesos de nivel cero.

Referente al nivel Local se tiene a Malpartida & Ponciano (2018) quienes
plantearon en su indagacion la finalidad de identificar la relacién entre la Gestion
por procesos y la Competitividad de servicios en la Municipalidad de Pillco Marca.
Usando la siguiente metodologia de disefio descriptivo correlacional transversal,
enfoque cuantitativo y método no experimental, asi como también 365 funcionarios
de la Municipalidad como muestra, en uso de la encuesta. Las conclusiones y
resultados obtenidos fueron el grado de correlacion entre ambas variables segun
Pearson fue del 92%. Recomendando asi al equipo directivo de la institucién en
estudio debe contar con las herramientas para la identificacion de los procesos,

caracterizacion y evaluacion del mismo.

En cuanto a Santa Cruz (2018) indica el objetivo general de su investigacion,
encontrar la relacién entre la Atencion de servicios administrativos y Satisfaccion
del usuario. En uso del método no experimental de corte transversal, tipo basico,
disefio correlacional y enfoque cuantitativo, constituido por 123 usuarios como
muestra, ademas el instrumento que le sirvio para recoger datos fue el cuestionario
con escala Likert. Obteniendo entonces como resultado y deduccion que la primera
variable y la segunda tienen correlacion positiva considerable con un Rho= 0,723y

un valor de p= 0,007.
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Asi mismo el Rho= 0,672 determina que los elementos tangibles como
dimension y la satisfaccion del que recibe el servicio se relacionan de forma
moderada con un valor de p = 0,001. Por lo que sugiere lo siguiente: todas las
entidades deben proporcionar a sus usuarios un espacio acogedor, sobre todo
contar con informacion visual o auditiva para que el usuario se sienta conforme con
la atencién, y para llegar a ello se tiene que tomar en cuenta la capacitacion del

personal que esta en contacto directo con el usuario.

Como siguiente punto tenemos a Pérez ( 2019) mantiene como finalidad en
su estudio que la Gestion Administrativa se relacione significativamente con la
Satisfaccion de los usuarios. Su metodologia empleada fue el método no
experimental transversal, cuantitativo, disefio descriptivo- correlacional; basada a
230 usuarios de la Municipalidad de Tocache a quien se estudié como muestra, y

utilizando el cuestionario en Likert como instrumento.

Asimismo, obtuvo como resultado y conclusion el Rho= 0,04 demostrando
gue existe una correlacion negativa moderada entra la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario, siendo su significancia p<0,05. por otra parte, la dimensién
planificacion se correlaciona de manera negativa moderada con un Rho=0,066 con
la variable Y. Aconsejando asi que la institucion debe realizar una efectiva
planificacion respecto a la expansion del presupuesto participativo, con la
participacion de los usuarios. Como también perfeccionar la informacion acerca de
las funciones de acuerdo a los documentos normativos de gestion, para optimizar

las actividades administrativas.

Acerca de las teorias relacionadas a variable X: Gestion por Procesos
se tiene en primer lugar a Carbajal et al., (2017; p. 42) mencionando que la gestiéon
por proceso administra globalmente la organizacion apoyandose de los procesos,
definiéndolo entonces como la serie de actividades, que genera valor agregado de
una entrada para conseguir resultado; y una salida que complazca las exigencias

del usuario.

La gestion por procesos es el liderazgo gerencial que se relaciona con el
usuario mediante sus actividades al otorgar el servicio y al ser percibida su calidad.

Conceptualizado por Arbelaez & Mendoza (2017; p. 155).
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Por otra parte, es la manera de realizar una planificacion, organizacion,
direccion y control de las actividades desarrolladas de forma transversal y
secuencial de las diversas areas de la Institucion; cuyo fin es satisfacer las
dificultades y expectativas de los ciudadanos y lograr el objetivo institucional segun
lo muestra RSGP (2018; p. 4).

Mientras que Chountalas & Lagodimos (2018; p. 1041) deducen que el BPM
es una vision de gestion, cuyo fin es que una organizacién funcione como una red
de procesos interconectados para que a su vez se pueda ampliar el entorno en un

constante cambio.

Sin embargo, para Medina et a., (2019; p. 329) viene a ser la forma de como
gestionar a lainstitucion, basado a los procesos y buscando el orden de los mismos;
con apoyo de las estrategias, la mision y objetivos. Como un sistema
interrelacionado para ampliar la satisfaccion del usuario, la capacidad de respuesta

y la aportaciéon de valor.

En cambio, para Rey (2017; p. 1) se basa en la configuracion de los sistemas
como una agrupacion de procesos intercomunicados mediante un enlace de causa
efecto. Siendo el objetivo garantizar que el conjunto de procesos de una
organizacion se desarrolle asociadamente, perfeccionando la eficiencia y la
satisfaccion de todos los interesados (clientes y/o usuarios, accionistas, personal,
proveedores, sociedad en general).

Asi pues, para IsooTools (2021; p. 1) la gestion por procesos proporciona
herramientas y una vision con las que se perfecciona y redisefia el trabajo para asi
ejecutarlo mas eficientemente y acoplarlo a las necesidades de los usuarios.

En sintesis, es el perfeccionamiento constante de procesos en todo el
ambito, que bien pueden ser dirigidas por personas o0 Si N0 por personas y maquinas
conceptualizado por Orellana (2019; p. 1).

Hay que destacar, las dificultades que presentan las empresas y
organizaciones para gestionar por procesos y segun autor Carbajal et al., (2017;
p. 50) son:i).- Realizan todo empiricamente por falta de manual de procesos; ii).-
Desconocen sus actividades o trabajos a realizar: iii).- No tienen establecidos sus
objetivos; iv).- No manejan un manual de procesos; v).- No llevan un planificaciéon

estratégica de lo que se quiere lograr; vi).- No saben gestionar, ya que gestionar
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es cumplir objetivos, y si las mismas no se cumple entonces no hay gestion; por lo
gue Salazar et al., (2020; p. 99) menciona entonces vii).- Carecen de competencias
gerenciales de los funcionarios, puesto que por eso baja la percepcion sobre la
gestion.

Paralelamente las dimensiones de la gestion por procesos, segun nos
muestra Contreras, Olaya, & Matos (2017; p. 37, 38) son: En relaciéon a la
dimensién Personas: se considera al grupo de interés, con los conocimientos y
competencias idéneas. Luego Weber, Van Der Aalst, & Brocke (2018; p.12)
manifiestan que son aquellas personas que cumplen roles relacionados con los
procesos dentro de una organizacion, y cuyas funciones estan decretadas por
habilidades en el area de su trabajo, analisis empresarial, entre otros.

Respecto a sus indicadores tenemos: i) motivacion laboral: Pefa & Villon
(2018; p.181) sefiala el resultado de una interrelacion, que dirige y mantiene la
conducta de una persona a realizar acciones que impulsa a lograr los objetivos. ii)
capacitacion: Segun Cortes (2021; p. 1) es el proceso a corto plazo, sistematico,
y organizado, que permite adquirir conocimientos, aptitudes, habilidades,
planificado y evaluable, para desempefiar de la tarea con eficiencia para lograr
metas y resultados. iii) Coordinacion y comunicacion: es la organizacion
ordenamiento, participacién, concertacion, consulta o acuerdo. Para cumplir
propoésitos al logro de fines, en relacion a la comunicacion: Acto administrativo
notificada mediante publicacion, formas de comunicacién mediante redes sociales,
internet, teléfono las ventas, productos o servicios.

Asimismo, iv) Propuestas de mejoras: Segun Zuiiga, Cérdova, &
Valenzuela (2021; p. 1) son herramientas que ofrece soluciones teniendo en cuenta
el punto en donde nos encontramos y a donde queremos llegar. v) Atencion al
usuario: Segun Douglas (2021; p.1) son acciones que se implementan para
establecer relaciones directas con los usuarios, con el objetivo de satisfacer con un
servicio personalizado. Trato cordial, sin esperas entre otros.

En cuanto a la Dimensién Recursos fisicos: vienen a ser las instalaciones,
maquinarias, utillajes, hardware, software todas ellas en adecuadas condiciones de
uso. O sea, en este punto nos abocamos a la gestion de proveedores y al proceso
de mantenimiento de infraestructura. Cuyos indicadores son: i) Documentos de

Gestion: Segun Gestion & Publica (2021; p. 1) son textos, medios de comunicacion
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entre 4reas que componen una organizacion, consignan funciones, gestion,
responsabilidad y procesos, entre otros; considerandose en el sector estatal lo
siguiente: Mof, Rof, Reglamento interno, entre otros. ii) Software SISGEDO:
Permite a la entidad controlar, la gestion documentaria, registro, derivacion,
archivamiento en otros. Segun (Sifuentes, Quispe, & Castro (2017; p. 1).

Asi como también el indicador iii) Canales de comunicacidn: para Santos
(2019; p.1) son herramientas usadas por las instituciones estableciendo y
fortaleciendo la relacién entre el emisor y receptor a través servicio de
comunicacion electrénica, tv, internet. iv) Infraestructura: Se refiere al conjunto de
obras, estructuras fisicas, redes o sistemas de telecomunicaciones necesarios.
Segun indic6 Roldan (2018; p. 1) .

Por otra parte, tenemos a la Dimension Planificacion de procesos: Lo
relacionamos con el método de trabajo, instruccién de trabajo, procedimiento, hoja
de procesos, etc. Por lo tanto, viene a ser el modo de emplear los recursos, quién
hace qué, cuando y como. Asimismo, incorpora el método para el seguimiento y
medicion del funcionamiento del proceso; producto, atributos, caracteristicas del
proceso y la satisfaccion del cliente.

Puesto que sus indicadores son: i) Planificacion y organizacion: Segun
Gonzales (2017; p. 1) origina metas, objetivos, estrategias, planos, organizacion y
la estructura dentro de la institucion. Se relaciona con procesos complementarios y
secuenciales entre planificacién y organizacion pues es la capacidad de fijar metas
y prioridades a la hora de realizar una tarea o desarrollar un area o un proyecto. ii)
Definicion de objetivos: Son las que dirige una accion para llegar a la meta
propuesta, y donde se desea llegar y resolver problemas de investigacion. Segun
lo manifestado por la revista Unidas (s.f.; pag. 1)

También se tiene a iii) método de trabajo: Para Ovalle & Cardenas (2019;
p. 78) son un conjunto de aprendizajes, y factor fundamental donde las personas
interactian con las tareas; bajo condiciones determinadas cuyo fin lograr los
objetivos. iv) Liderazgo: Segun Apertura (2021; p.1) Influye a personas para
estimular con decisiones aceptadas al grupo, con habilidades comunes inteligencia,
humildad, empatia, integridad, para alcanzar propositos.

Ahora bien, conforme a las teorias de la variable Y: Satisfaccion del

usuario, tenemos a lzquierdo (2019; p. 20 ) que considera satisfaccion del usuario
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cuando las expectativas que éste tiene coinciden con el servicio brindado y para
incrementar o mantener el nivel de satisfaccion es considerable implementar
servicios especiales que sean percibidos como un plus de la atencién que recibiran.

También Castafieda, Pelegrino, & Ley (2017; p. 3026) lo conceptualizan
como un indicador subjetivo, ya que esta enmarcado mas hacia percepciones y
actitudes del usuario con respecto a sus criterios concretos y objetivos.

En efecto, la satisfaccion del cliente /usuario para Bruni (2017; p. 6) viene a
ser el estimulo clave e importante de orientacion y aceleracion; reconociendo las
areas criticas y transformando el punto de vista cultural, técnico y organizativo de

una empresa; conllevandolo a la mejora continua.

De modo similar Parra, Arce, & Guerrero (2018; p. 143-144) definen a la
satisfaccion del usuario como el prondstico de futuras intenciones para volver a
obtener un bien o servicio, y para ello se debe conocer los atributos que anteceden
a este. Puesto que el primero de esos atributos es mantener una buena satisfaccion
laboral entre los empleados, es decir que al hacer cosas buenas por ellos la
organizacion cumplira con los requisitos y exigencias de los usuarios. Y como
segundo atributo Arbelaez & Mendoza (2017; p. 155) consideran a la calidad del
servicio 0 atencion, ya que nos muestra un instrumento considerado indicador
mundial que permite conocer la percepcion y expectativa del usuario, asimismo
muestra a los directores y funcionarios a ejecutar planes y programas para mejorar

Su gestion por procesos, dicho instrumento es el SERVQUAL.

Finalmente, Ribeiro et al., (2021; p. 2) determinan que la satisfaccion del
usuario es un tema complejo y complicado de valorar, ya que mantiene una
dimension subjetiva y una enérgica relacidon con las caracteristicas del proceso de

trabajo.

Por todo lo dicho, son dimensiones de la satisfaccion del usuario:
Rendimiento Percibido: Para Riccio, Astudillo, & Vega (2019; p. 131) es la opinion
e interpretacidon que realiza el usuario con respecto al servicio que recibe
calificandolo de bueno o malo. Y entre sus indicadores tenemos: i) Tiempo: Segun
Mancuzo (2021; p. 1) es la oportunidad de primera respuesta, componente que

sirve para satisfacer la expectativa de los clientes. La prontitud juega un rol
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importante en la evolucion, retencion, lealtad, confianza, fiabilidad del usuario. ii)
Orden de llegada: Segun Suppor (2021; p. 1) se refiere a un proceso de solicitud
de derechos, a una disposicion apropiada, con reglas de comportamiento para
mantener el orden social, con el fin supremo de mantener equilibrio, paz en la
sociedad. iii) Respeto ala privacidad: segun Nieto (2021; p. 1) es el servicio para
construir la fiabilidad, innovacion, y otros valores que brinda con honestidad,
educacion, cortesia, verdad, ofreciendo a los clientes para lograr victorias
incalculables.

Asimismo, vi) Orientacién: Y segun Cardenas (2019; p. 1) esto ayuda
permanentemente a la persona a liberarse, afianzar sus criterios de eleccion, toma
de decisiones, plan de futuro, con procesos de acumulacion de elementos de
calidad y mejora de la entidad personalizada en procesos internos; con
conocimientos de si mismo y del mundo que le haga capaz a la persona de resolver
los problemas de la vida, mediante el asesoramiento y apoyo técnico a los usuarios
con desarrollo de productos, marketing, distribucion y experiencia del usuario. V)
Capacitacién: Cacciavillani (2020; p. 1) manifiesta que es la actividad realizada en
una organizacion, para satisfacer necesidades, que busca mejorar el nivel de
confianza de los usuarios, actitud, habilidades, conocimientos o conductas de los

trabajadores.

En segundo lugar, tenemos a la Dimension Expectativa: y en cuanto a Da
silva (2020; p. 1) son las predicciones de eventos que el usuario desea adquirir del
servicio o0 producto. Ademas, para Martinez (2016; p.24) existen cuatro
caracteristicas que influyen en la expectativa del cliente y son: 1) promesas de la
empresa con respecto al servicio que brinda 2) opiniones de amigos sobre el
servicio 3) experiencias anteriores 4) ofertas que ofrece la competencia. Ahora
bien, presentamos sus indicadores: i) Trato amable: Segun Ahijado (2020; p. 1)
es el complemento perfecto del servicio que puedes ofrecer, asimismo es la actitud
adecuada hacia los usuarios, porgue a través de ello el usuario se siente importante

y escuchado.

ii) Apariencia presentable: Y segun Gomez (2016; p. 1) viene a ser la

primera impresion y la carta de presentacion de los trabajadores hacia los usuarios
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en sefal de respeto, y generando un buen entendimiento. Considerando siempre
gue la imagen personal se compone de la imagen fisica. iii) Recomendaciones:
Para la RAE (s.f.; p. 1) es el consejo que se da a una persona por considerarse
beneficioso o ventajoso. iv) Programas informaticos: Software disefiado para
realizar un sencillo y rapido trabajo, cuyo fin es satisfacer una necesidad, porque
por ello se recopila, almacena, procesa y difunde informacion de tal manera que las

tomas de decisiones sean mas efectivas, asi lo indicé CILSA ( s.f.; p. 1)

v) Mientras tanto Cumplimiento del servicio ofrecido: Segun Villacis
(2021; p.1) es el factor que genera mayor confianza del usuario hacia la Institucién
para cualquier necesidad futura, con la seguridad de que la préxima visita no
perdera el tiempo. Ya que al desarrollar el servicio prometido de manera correcta 'y
oportuna asegurara una ventaja competitiva, por que el usuario obtendréa respuesta

inmediata en la fecha oportuna, la orientacion correspondiente entre otros.

Y finalmente se tiene a la Dimensidn Nivel de satisfaccion: Morillo (2016;
p. 113) sefala que es determinar el grado de complacencia que tuvo el usuario o
cliente al contraer un producto o servicio. Obteniendo cualquiera de estos tres
niveles de satisfaccion: 1) Satisfaccion: cuando la percepcion es igual que la
expectativa 2) Insatisfaccion: la perspectiva no alcanza las expectativas 3)
complacencia: cuando la percepcion supera a las expectativas. Por lo que
Thompson (s.f; p. 1) nos muestra la formula para establecer el nivel de satisfaccion

del cliente y/o usuario: Percepcion — Expectativa = Nivel de Satisfaccion.

A continuacion, presentamos sus indicadores: i) Seguimiento de
documentos y para EXACT (2019; p. 1) procedimiento que permite llevar el
registro, actualizacion, modificacion y caducidad de los documentos ingresados y
emitidos dentro y fuera de la Institucidén. Cuya finalidad es mantener el orden. ii)
Mejoras en el servicio: Segun Jiménez (2018; p. 1) es la accién continua en todas
las etapas de un proceso de servicio, siendo uno de las acciones ofrecer asistencia

a los usuarios y brindar un servicio a través de canales de comunicacion.

lii) asimismo se tiene al Tiempo de respuesta a tramites: Conocido

también en inglés como Firts reply time (tiempo de primera respuesta); entonces es
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el periodo desde que el usuario realiza el pedido, reclamo o pregunta hasta obtener
una respuesta. Es decir, viene a ser la capacidad de detectar, procesar y dar
respuesta a un estimulo Mancuzo (2021; p. 1)

iv) Luego tenemos a las Normativas: Y segun Trujillo (2021; p. 1) viene a
ser el reglamento que rigen procedimientos y conductas segun lineamientos de una
institucion; sus principales caracteristicas son de guiar, dirigir y ajustar el
comportamiento del usuario. v) Satisfaccion del servicio: EFFICY (2021; p. 1)
manifiesta que es la actitud o sentimiento del usuario con el servicio que recibe y
se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas. vi)
Procedimiento documentario: Viene a ser para la revista Sistemas (s.f.; p. 1) el
conjunto de procesos que defina como minimo quien hace que, dénde, cuando y
por qué. Permite tener el control de la ubicacion fisica y estatus actual y pasado de

los documentos, con el fin de mejorar sus flujos y diligenciamiento.

vii) y finalmente Trabajo en remoto: Es la prestacion de servicios que
realiza un trabajador desde una ubicacion lejana distinta a su habitual oficina. Cuya
responsabilidad es la misma que desempefia en la Institucion donde labora. Y la
relacion entre empleado y empleador conserva los mismos reglamentos; asimismo

se cumplen los horarios de trabajo Delgado (2021; p.1).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion se bas6 en un enfoque cuantitativo y segun Otero (2018; p. 5-6)
este enfoque se basa a procesos matematicos para calcular las variables en
estudio, argumentadas en las Hipdtesis; atreves de métodos estadisticos,
empezando con la recoleccion de datos y generando la produccion de nuevos
conocimientos fiables y de validez. Igualmente, segun (Hernandez & Mendoza,
2018 , pag. 5) dicho enfoque representa una secuencia de procesos partiendo de
una idea, originandose preguntas de investigacion, estableciendo hipétesis y
variables, seguido de objetivos. Asimismo, realizando un repaso de literatura y
armando un marco tedrico. Para que después toda esta secuencia sea analizada
empleando métodos estadisticos después de recolectar los datos numéricos para
la medicion de las variables y conceptos argumentado en las hipoétesis.

Asi pues, en el tipo de investigacion se considero la Aplicada conforme
indica Sanchez, Reyes, & Mejia (2018; p.79) la investigacion cientifica aplicada
aprovecha los conocimientos que se logré adquirir a través de una indagacion de
principios, conceptos y leyes cientificas, conllevando a una teoria para solucionar
problemas inmediatos y en cierto modo aplicarlo como nueva informacién a nuevos
sucesos proyectados a la investigacion

Otro punto es el Nivel del estudio, y el trabajo realizado fue descriptivo
correlacional porque las variables y/o categorias en estudio, fueron medidas a
través de métodos estadisticos siendo el propdésito saber el vinculo o relacion entre
las variables, para después determinar resultados y estimar la correlacion existente.
Es decir, este estudio tuvo como objetivo saber como es la conducta de una variable
notando el comportamiento de las otras segun lo describen Cabezas, Andrade, &
Torres (2018; p. 69).

Referente a los Métodos y disefio, en el trabajo se considero el disefio no
experimental y segun Vasquez (2020; p. 26) menciona que el disefio empleado es
cuando no se realiza ninguna maniobra de las variables en investigacion. Por lo
contrario, el investigador estudia los acontecimientos y fendmenos que sucede de
forma real y natural sin participar de manera alguna.

Asimismo, Cabezas, Andrade, & Torres (2018; p. 79) nos indica que la

investigacion es transversal porque todos los datos e informacion son recolectados

22



por Unica vez y en una sola oportunidad siendo su propdésito describir la relacion

gue existe entre variables. El esquema es lo que se muestra a continuacion:

O x ...Variable X: Dénde:
n : Esla muestra.
/ I Ox : Gestion por procesos, representa a
n r Relacion la variable X
Oy: Satisfaccion del usuario, es la
. variable Y
Ovy.... Variable Y: r - de relacion.

3.2 Variables y operacionalizacion

Respecto a Boente & Reyes (2019; p.36) menciona que, consiste en dar
definiciones a las variables en estudio, porque éstas indicaran las operaciones que
se realizard para traducir dichas variables a hechos observables y lograr su
medicion. Asimismo, segun Hernandez et al., (2018; p. 69), en esta etapa se
establecen el concepto de la variable, los indicadores que representan a la variable
general o independiente y se pondera la importancia de cada indicador.

Sobre la Definicion conceptual de una variable como lo sefialaron Boente &
Reyes "(2019; p. 37) se establece el concepto o ideas abstractas obtenidas de
textos para facilitar su comprension y adecuacion del tema determinado.

Igualmente, la definicion operacional de una variable Boente & Reyes
( 2019; p. 37) indican que en este apartado se debe tener la mayor informacion
posible de la variable en estudio, porque se establecera una serie de indicadores o
métodos para medir la variable que se definié conceptualmente.

A continuacion, se presentan a las variables que seran evaluadas en esta
investigacion:

Vamos a comenzar por la definicion conceptual de la variable X: Gestion
por Procesos y como lo indican Medina et al., ( 2019, pag. 329) viene a ser la
forma de cdmo gestionar a la institucién, basado a los procesos y buscando el orden
de los mismos; con apoyo de las estrategias, la misién y objetivos. Como un sistema
interrelacionado para ampliar la satisfaccion del usuario, la capacidad de respuesta
y la aportacion de valor.

Asi mismo se tiene su Definicién operacional: segun Contreras, Olaya, &
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Matos (2017; p. 15) un proceso se relaciona con los factores y/o dimensiones tales
como personas, recursos fisicos y planificacion de procesos. Cada uno de ellos con
sus respectivos indicadores. Asimismo, se utiliza el cuestionario virtual con 30 items
en escala Likert, cuyos resultados se procesaran en el SPS version 24, y se
interpretan; Ademas se utilizaran otros métodos de andlisis estadisticos.

Por un lado, su definicion conceptual de la variable Y: Satisfaccion del
Usuario tenemos a lzquierdo (2019; p.20) que considera satisfaccion del usuario
cuando las expectativas que éste tiene coinciden con el servicio brindado y para
incrementar o mantener el nivel de satisfaccion es considerable implementar
servicios especiales que sean percibidos como un plus de la atencién que recibiran.

Por consiguiente, su Definicién operacional: y para saber el resultado de
todas las acciones ejecutadas en base al objetivo principal; se define la
operacionalizacion en 3 dimensiones: rendimiento percibido, expectativa y nivel de
satisfaccion. Seguidamente, para medir la segunda variable en estudio se hace uso
de un cuestionario virtual de 30 preguntas que comprende las dimensiones
mencionadas; cuyos resultados se procesaran en el SPS version 24, y se

interpretan; Ademas se utilizaran otros métodos de analisis estadisticos.

3.3 Poblacion (criterios de seleccidon) muestray muestreo, unidad de analisis
En cuanto a la poblacion segun Arispe et al., (2020; p. 73) viene a ser el conjunto
finito o infinito con caracteristicas en comun y que se ubican en un espacio
establecido. Asimismo, esta precisado por el problema y objetivo considerado en la
investigacion, tomando en cuenta siempre ciertas caracteristicas como: Espacio,
homogeneidad, cantidad y tiempo. Ademas, que no siempre es posible analizar a
toda la poblacién por razones de tiempo y recursos humanos.

La poblacion que se considerdé en la presente investigacion fue: los 36
funcionarios administrativos que laboran por planillas en la Unidad Ejecutora 304
Pachitea — Huanuco; y a 64 docentes y directivos de los diferentes niveles de EBR,
pertenecientes a la jurisdiccion de la Unidad Ejecutora en estudio. Sumando un total
de 100 encuestados.

Asi pues, se tiene a los criterios de seleccion (inclusion y exclusién),
considerando como inclusion a los 36 funcionarios administrativos que laboran por
planillas, y a los 64 docentes que pertenecen a la jurisdiccién de la Unidad

Ejecutora, con la finalidad de estudiar la problematica que se presenta en dicha
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Institucion. Y se aplico la exclusion al personal contratado por terceros tales como:
chofer notificador, personal de vigilancia y de limpieza.

En cuanto a la muestra Arispe et al., (2020; p. 74) indican que tener una
muestra bien definida permite lo siguiente: la exactitud de los datos, ahorro de
tiempo y costos. Concluyendo que la muestra es el subgrupo de la poblacién en
estudio, donde se recolectaran datos estadisticos.

Entonces, para el presente trabajo, se us6 el método censal; por que la
muestra a considerar es igual a la poblacion.

Refiriéndonos al muestreo; para Gallardo (2017; p.64) indica que su
finalidad es ganar informacion acerca de la poblacion porque permite ahorrar
recursos de dinero, tiempo y esfuerzo; por lo que lo conceptualiza como una técnica
de base estadistico- matematica que consiste en extraer un universo, poblacion o
muestra.

De igual forma en dicha investigacion no hay muestreo puesto que la
poblacién es igual a la muestra, no hubo una previa calificacion sino la aplicacion
del instrumento es general a todos.

Al mismo tiempo la unidad de analisis: Esta conformada por los docentes,

funcionarios de la entidad UGEL N° 304 de Pachitea, Huanuco Peru.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se tiene a Arispe et al., (2020; p. 78) la técnica para recolectar los datos viene a
ser todas las acciones que el tesista o investigador realiza para tener una fuente de
datos, recoleccion y analisis de los mismos. Asi como también alcanzar los
objetivos y contrastar las hipotesis. Asimismo, el uso de instrumentos como el
cuestionario, observacion y entrevistas; permite aplicar la técnica y se realiza
teniendo en cuenta los indicadores y variables.

En la actual tesis para medir el planteamiento de problema y las hipétesis
planteada en el capitulo anterior, se empled la encuesta como técnica y de
instrumento el cuestionario virtual mediante formulario Google con un numero de
preguntas y escala de Likert para ambas.

Como indico Matas (2018; p. 39) “las llamadas, escalas Likert' cosiste en una
coleccién de items, cada una de ellas acompafadas de una escala de valoracion
ordinal psicométricos, con opciones de respuesta numérica para el encuestado del

1 al 5; en orden horizontal siendo estos los siguientes: 1) nunca, 2) casi hunca), 3)
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a veces, 4) casi siempre, 5) siempre.

En cambio, en la Validacion de instrumento; el instrumento fue validado
por Juicio de expertos constituido por asesores de la Universidad Cesar Vallejo.
Cuyos criterios a tomar en cuenta para aprobar las variables en estudio seran la
claridad, pertinencia y relevancia.

Segun, Hernandez; Fernandez & Baptista (2014; p.204) los expertos o
también conocidos como “voces calificadas” otorgan el visto bueno o comprobacion
del instrumento que aparentemente mide la variable en estudio. Puesto que dicho
instrumento también tiene que estar vinculada con la validez de contenido.

A continuacién, se muestra a los especialistas que evaluaron la encuesta
utilizada:

Tabla 1

Validacion de instrumento

Expertos Opinion
e Dra. Rosales Dominguez, Edith Geobana Aplicable
e Dra. Narvaez Aranibar, Teresa Aplicable
e Dr. Arce Alvarez, Edwin Aplicable

Fuente: la investigadora

Con respecto a la confiabilidad del Instrumento Arispe et al., (2020; p. 80
-81). Sefiala que se realiza a través de una prueba piloto para que garantice las
circunstancias de la realidad, con las mismas caracteristicas de la poblacion a
estudiar. Ademas, se cuenta con métodos para establecer la confiabilidad, tales
como: Método de division por mitades, método Test- Retest y Coeficiente alfa de
Cronbach.

Puesto que, para esta investigacion se uso el alfa Cronbach porque se medio
y evalud la uniformidad de las preguntas del cuestionario expresadas en escala
Likert.

mr Donde: K
= onde: _
1+ F(m —1) I = lz ri Es el promedio

i=1 correlaciones entre items

a

Es el n° de correlaciones no repetidas o no
excluidas
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K = m(m-1)

2 .
m: Es el n° de items

La determinacién del Coeficiente alfa Cronbach se realizé desde la matriz de
las preguntas correspondientes para las variables y sus dimensiones, para lo cual
se uso el Software Estadistico SPSS 24. Igualmente, para que un instrumento tenga
confiabilidad es esencial la conclusion del Coeficiente Alfa de Cronbach sea mayor
a 0.60.

Tabla 2

Coeficiente de confiabilidad de 0 a 1

Coeficiente de correlacion Maginitud

0,81a1,00 Muy alta Confiabilidad
0,61 a 0,80 Alta confiabilidad

0,41 a 0,60 Moderada confiabilidad
0,21 a 0,40 Baja confiabilidad
0,01a0,20 Muy baja confiabilidad

Nota: Se presenta que el puntaje 1 como alta confiabilidad. Fuente: Pallella y Martins (2003)
Tabla 3

Procesamientos de casos

N %
Valido 100 100.0

Casos Excluido 0 .0
Total 100 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables.

Interpretacién: La tabla N°3 indica la cantidad de casos validos siendo éstos

100% de los 100 encuestados.
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Tabla 4

Prueba de confiabilidad

N° de
Alfa de Cronbach elementos

0.975 60
Fuente: Software SPSS 24

Interpretacién: La Tabla N° 4 indicé que se logré un estadistico Alfa de Cronbach
de 0.975, de los 60 items de la Gestion por procesos y satisfaccion del usuario,
sefialando que el instrumento de medicion posee un grado de muy alta confiabilidad
segln como nos muestra la tabla 2, comparada al baremo propuesto por Pallella y
Martins (2003) en la tabla categorica del coeficiente Alfa de Cronbach.

3.5 Procedimientos

Todos los datos recopilados de las encuestas, se obtuvo por medio del cuestionario
virtual del formulario Google, enviando el link correspondiente al WhatsApp de cada
trabajador administrativo de la UGEL, y a su vez a los directivos de las distintas |.E
para compartirlas con su plana docente. Entonces, con los datos adquiridos se
realizo la tabulacion correspondiente en el cuadro de doble entrada en una hoja de
Excel, para que después sean ingresados a un aplicativo estadistico denominado
SPSS v.24, cuyo fin es obtener la confiabilidad del Alfa de Cronbach y la correlaciéon

de las variables mediante el método Spearman Rho.

3.6 Método de analisis de datos
Terminada la aplicacion de los cuestionarios a la poblacion y/o muestra de forma
virtual, como se dijo lineas arriba se continué con el procesamiento de la
informacion mediante un software SPSS v.24, con el fin de facilitar la presentacion
de los datos en cuadros estadisticos y gréaficos en barra. Ademas, que para probar
las hipotesis se empled el coeficiente de correlacion del método Spearman, de tal
manera obtener la contrastacion de hipoétesis y en cierto modo las conclusiones.
En lo que respecta al método Spearman se encuentra dentro de la prueba
no paramétrica que sirve para estudiar la correlacién de dos variables en estudio,

Siendo el siguiente:
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Donde:

G.Zn: D? b = in - RYi
rho=1-—=1 _ Ry _
n(n?-1) i Rango de la variable X

R, :
"i "Rango de la variable Y

(X;Y) )
n : N°de pares 0 tamafio muestral

También, para la prueba segin Hernandez; Fernandez & Baptista (2014; p.
322) el coeficiente de correlacion Spearman Rho y Tau de Kendall vienen a ser las
medidas de correlacion en nivel ordinal para las variables, en cierto modo que las
unidades de andlisis, individuos en estudio puedan ordenarse de manera
jerarquica; en otras palabras, vienen a ser coeficientes para relacionar
estadisticamente escalas de Likert. En ambos coeficientes cambian desde -1 a +1
siendo correlacion positiva perfecta.
Tabla 5

Escala de correlacion — baremo comparacion

Coeficiente Criterio
-0-90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-025 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 Correlacion No existe correlacion
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez; Fernandez; Baptista, 2014, pag. 305)
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Del mismo modo se tiene al método descriptivo, la investigacion se
elabord, apoyado en el software SPSS 24. Se ingresaron los datos minuciosamente
en el software; luego se asignan los valores, escalas, entre otros patrones para
proceder al andlisis de la informacién. La estadistica descriptiva empleada facilitd
la obtencidn, descripcion, clasificacion y andlisis de datos. Mediante la construccion
de tablas y graficos.

Por otra parte, tenemos al método inferencial, donde se aplicé métodos de
inferencia con estudio a la poblacion. Teniendo como motivo reducir, adquirir
informacion de la muestra, producir conclusiones y predicciones realizando

deducciones sobre el total de la muestra o poblacion.

3.7 Aspectos éticos

Lo relevante de la presente investigacion, es que aplica principios y valores con
respeto a los derechos de autor, ya que toda la informacién original ha sido citada
correctamente de todos los textos incorporados, libros, articulos cientificos, revista,
blogs, etc. Asimismo, para mantener la autenticidad; la informacion fue recolectada
con la autorizacion del director de la Ugel Pachitea.

Asi también, se evalu6 toda la informacion incorporada al Turnitin, cuya
finalidad fue analizar el grado de autenticidad u originalidad del estudio. Y con la
ayuda de los datos estadisticos que se utilizaron sin modificaciones y alteraciones.
Entonces dicha investigacion, se considera que es un estudio relevante y que

Aporta a futuros investigadores.
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IV. RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo de los datos
A continuacién, se presentan los resultados estadisticos de la Gestién por
procesos Y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestiéon Educativa Local
304 Pachitea, dada la aplicacion de los cuestionarios virtuales a 100
encuestados.
Tabla 6

Frecuencia agrupada de la gestion por procesos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 6 6.0 6.0 6.0
Casi nunca 39 39.0 39.0 45.0
Vali A veces 29 29.0 29.0 74.0
dlido i siempre 24 24.0 24.0 98.0
Siempre 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Fuente: La investigadora
Figura 1

Frecuencia agrupada de la variable gestion por procesos

gestion por procesos (Agrupada)

40

30

20

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

gestion por procesos (Agrupada)

Fuente: La investigadora

Interpretacién: La tabla N°6 y figura 1, explica la frecuencia agrupada de la
gestion por procesos; indicando que 39% del total de la muestra; consideraron
gue casi nunca se realiza la gestidn por procesos dentro de la Institucion para
generar respuestas inmediatas y procesos mas rapidos; mientras que el 29%
consideraron que a veces se realiza la gestion por procesos; asi como el 24%
consideraron que casi siempre lo realizan; asimismo el 6% consideraron que

nuncay solo el 2% consideraron que siempre se realiza la gestion por procesos.
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Tabla 7

Frecuencia agrupada de la variable satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje \I?glzggntaje zc?&fﬁaféi
Nunca 6 6.0 6.0 6.0
Casi nunca 25 25.0 25.0 31.0
Véalido  Aveces 29 29.0 29.0 60.0
Casi siempre 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La investigadora

Figura 2

Frecuencia agrupada de la variable satisfaccion del usuario

Porcentaje

satisfaccion del usuario (Agrupada)

Casi nunca

A veces

Casi siempre

satisfaccion del usuario (Agrupada)

Fuente: La investigadora

Interpretacién: Con respecto a la tabla N°7 y figura 2, explican la distribucion

de la segunda variable satisfaccion del usuario en frecuencia agrupada y 40

encuestados equivalente al 40% de la muestra respondieron casi siempre los

usuarios se sienten conformes y satisfechos con el servicio que reciben por parte

de la UGEL 304 Pachitea; mientras que el 29% de la muestra respondieron a

veces; luego 25 de los encuestados representado por el 25% de la muestra casi

nunca se sienten satisfechos por el servicio percibido; y solo el 6% respondieron

gue nunca se sienten satisfechos.
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Tabla 8

Dimension personas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 6 6.0 6.0 6.0
Casi nunca 45 45.0 45.0 51.0
. A veces 21 21.0 21.0 72.0
Vélido o
Casi siempre 24 24.0 24.0 96.0
Siempre 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La investigadora

Figura 3

Dimension personas

PERSONAS (Agrupada)

Porcentaje

Casi nunca A veces Siempre

PERSONMAS (Agrupada)

Munca

Casi siempre

Fuente: La investigadora

Interpretacion: Lo que nos demuestra la tabla N° 8 y la figura 3 es que, del total
de los encuestados, el 45% (45 participantes) de la muestra consideraron que
casi nunca las personas de la Institucion se sienten motivados para la ejecuciéon
de gestion por procesos; en cuanto 24 encuestados equivalentes al 24%
consideraron casi siempre; mientras que el 21% de la muestra consideraron a

veces; el 6% nunca y el 4% siempre.
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Tabla 9

Dimensién recursos fisicos

. . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 6 6.0 6.0 6.0
Casi nunca 38 38.0 38.0 44.0
A veces 30 30.0 30.0 74.0

Valido o

Casi siempre 24 24.0 24.0 98.0
Siempre 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La investigadora

Figura 4

Dimensioén recursos fisicos

RECURSOS FISICOS (Agrupada)

Porcentaje

Munca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

RECURSOS FISICOS (Agrupada)

Siempre

Fuente: La investigadora

Interpretacién: Los resultados que indica la tabla N°9 y figura 4; es que el 38%

gue equivale a 38 encuestados respondieron que casi nunca los recursos fisicos

utilizados esta generando resultados para un proceso mas rapido; por lo que el

30% (30 encuestados) de la muestra respondieron a veces; asi también el 24%

respondieron que casi siempre los recursos fisicos estan siendo Utiles; mientras

gue el 6% de los encuestados respondieron que nunca; y solo el 2% del total de

encuestados opinaron que siempre los recursos fisicos estan generando buenos

resultados.
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Tabla 10

Dimension planificacion de procesos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 11 11.0 11.0 11.0
Casi nunca 29 29.0 29.0 40.0
) A veces 25 25.0 25.0 65.0
Valido o
Casi siempre 26 26.0 26.0 91.0
Siempre 9 9.0 9.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La investigadora
Figura 5

Dimension planificacion de procesos

PLANIFICACION DE PROCESOS (Agrupada)

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

PLANIFICACION DE PROCESOS (Agrupada)

Fuente: La investigadora

Interpretaciéon: De la tabla N°10 y la figura N° 5 perteneciente a la dimension
Planificacion de procesos; el 29% (29 encuestados) del total de la muestra
respondieron casi nunca, se realiza una planificacion por procesos clara y
participativa en la Institucién; mientras el otro 26% de los encuestados
consideraron casi siempre; seguido por el 25% (25 encuestados) que
respondieron que a veces; luego que el 11% de los encuestados respondieron
nunca y solo el 9% de los encuestados de la muestra total respondieron que

siempre se tiene una planificacion de procesos efectiva.
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Tabla 11

Dimension rendimiento percibido

. . Al Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumula (ljo
Nunca 7 7.0 7.0 7.0
Casi nunca 25 25.0 25.0 32.0
A veces 24 24.0 24.0 56.0
Valido o
Casi siempre 31 31.0 31.0 87.0
Siempre 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Fuente: La investigadora
Figura 6

Dimension rendimiento percibido

RENDIMIENTO PERCIBIDO (Agrupada)

Porcentaje

Munca Casi nunca

A veces

Casi siempre Siempre

RENDIMIENTO PERCIBIDO (Agrupada)

Fuente: La investigadora

Interpretacién: De la tabla N°11 y la figura 6 de la distribucion de los resultados

de la dimensién rendimiento percibido; de los 100 usuarios encuestados, el 31%

respondieron que casi siempre se sienten satisfechos con el rendimiento

percibido que obtienen del servicio brindado por la Institucion estudiada; por otro

lado el 25% de los usuarios respondieron casi nunca estan satisfechos con lo

gue perciben; mientras el 24% respondieron a veces; asimismo solo el 13% de

los usuarios se sienten satisfechos con todo lo que percibe; y el 7% nunca.
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Tabla 12

Dimensioén expectativa

. . S Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Nunca 6 6.0 6.0 6.0
Casi nunca 32 32.0 32.0 38.0
A veces 21 21.0 21.0 59.0

Valido .

Casi siempre 37 37.0 37.0 96.0
Siempre 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La investigadora

Figura 7

Dimension expectativa

EXPECTATIVA (Agrupada)

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

EXPECTATIVA (Agrupada)

Fuente: La investigadora

Interpretacién: En relacién a la distribucion de la dimensidn expectativa, la tabla
N° 12y la figura 7 nos presenta; que del total de la muestra ,37 encuestados que
es equivalente al 37% consideraron que casi siempre el servicio que brinda la
UGEL 304 Pachitea supera sus expectativas; por otro lado el 32% consideraron
gue casi nunca el servicio supera sus expectativas; mientras que el 21%
consideraron que a veces; luego que el 6 % consideraron que nunca; y solo el
4%( 4 encuestados) del total de la muestra consideraron que sus expectativas

fueron superadas.
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Tabla 13

Dimensién nivel de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje \I?glzggntaje zg&‘;:aféi
Nunca 8 8.0 8.0 8.0
Casi nunca 20 20.0 20.0 28.0
A veces 26 26.0 26.0 54.0
Valido .

Casi siempre 36 36.0 36.0 90.0
Siempre 10 10.0 10.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La investigadora

Figura 8

Dimensioén nivel de satisfaccion

NIVEL DE SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

NIVEL DE SATISFACCION (Agrupada)

Fuente: La investigadora

Interpretacion: En referencia a la distribucion de la dimensién nivel de
satisfaccion, la tabla N°13 y la figura 8 nos indican; que de los 100 encuestados
el 36 % respondieron que casi siempre su nivel de satisfaccion es 6ptima con el
servicio brindado por la Ugel 304 Pachitea; mientras que 26 encuestados
equivalente al 26% de la muestra consideraron que a veces se sienten
satisfechos; asi como también el 20% del total de muestra consideraron casi
nunca se sienten satisfechos con el servicio que recibe; asimismo un 10% de
los encuestados respondieron que se sienten satisfechos en su totalidad con el
servicio que reciben; y un 6% (6 encuestados) de la muestra que respondieron

nunca.
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4.2. Analisis inferencial de los Datos
4.2.1 la prueba de normalidad, puede ser Prueba no parameétrica (Distribucion
no normal — Rho Spearman) o Prueba paramétrica (distribucion normal —
Pearson), primero se debe conocer la significancia de la Prueba de normalidad;
bajo las siguientes condiciones. Se considerara Kolgomorov -Smirov cuando la
muestra es mayor a 50, y Shapiro Wilk cuando se tiene una nuestra menor o
igual a 50 Hernandez; Fernandez & Baptista (2014; p. 302).

Entonces para dicha investigacion se utiliz6 el test de la prueba
Kolgomorov-Smirov por que se maneja una muestra de 100 encuestados.
Valor de significancia: a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)

Decision:

Si p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)
Si p< 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (HO)
Tabla 14

Prueba de normalidad gestion por procesos y satisfaccion del usuario

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Gestion porprocesos 54y 100 .000 880 100 .000
(Agrupada)
Satisfaccion del 247 100 .000 829 100 .000

usuario (Agrupada)
a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: La investigadora

Interpretacion: La tabla N°14 nos presenta la prueba de normalidad para las
variables en estudio, siendo los resultados con el test Kolmogorov — Smirnov, un
valor de P (Sig) de 0,000 para la variable gestion por procesos y 0,000 para la
variable satisfaccion del usuario, siendo menor a 0,05; asimismo se tuvo un
grado de libertad de 100 para ambas variables. Deduciendo que los datos
determinados para las variables no proceden de una distribucion normal, por lo
gue se declaré realizar la prueba Rho Spearman no paramétrica. Decidiendo

entonces a rechazar la hipotesis nula y aceptando Ha,
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4.2.2 Prueba de Hipotesis General y especifica

Hipotesis General

Ho. No existe relacidn significativa entre la Gestion por procesos y la satisfaccidn
del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco
2021.

Ha: Si existe relacion significativa entre la Gestion por procesos y la satisfacciéon
del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco
2021.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96

Decision:

Si p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)
Si p< 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (HO)
Célculo de la significacion: p =Sig

Tabla 15

Correlacion gestion por procesos y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

gestién por satisfaccion
procesos del usuario
(Agrupada) (Agrupada)
., Coeficiente de "
gestion por correlacion 1.000 646
E’/iofjsgga) Sig. (bilateral) . .000
Rho de arup N 100 100
Spearman . ., Coeficiente de "
satisfaccion del 000 e .646 1.000
usuario Sig. (bilateral) .000 .
(Agrupada) N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: La investigadora

Interpretacién: En lo que respecta a la tabla 15 prueba de la HG; se aplico el
método Spearman, indicAndonos que para una muestra de 100 encuestados
tanto para las variables gestién por procesos y la satisfaccion del usuario, se
tiene un coeficiente de correlacion Rho=0,646 para ambas variables, y
comparado a la tabla 5 (Escala de correlacion — baremo comparacion) ésta
representa una correlacion positiva media. Asimismo cuyas variables tienen un
valor de p(sig) bilateral = 0, 000 siendo menor a 0,05 por lo que segun decision
se procedid a rechazar la hip6tesis nula para aceptar la Ha .Entonces, si existe
relacion significativa entre la Gestién por procesos y la satisfaccion del usuario

en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco 2021.
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Hipotesis Especifica 1

Ho.: No existe relacion significativa entre las personas y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local 304 Pachitea , 2021.

Ha: Si existe relacion significativa entre las personas y la satisfaccion del usuario
en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea, 2021.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)

Decision:

Si p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)
Si p< 0.05, se rechaza la Hipétesis Nula (HO)
Calculo de la significacion: p =Sig

Tabla 16

Correlacion dimension personas y la Satisfaccion del usuario

Correlaciones

satisfaccion

PERSONAS .
(Agrupada) del usuario
(Agrupada)
Coeﬂme_qte de 1.000 635"
Personas correlaciéon
(Agrupada) Sig. (bilateral) _ .000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de o
P satisfaccion correlacion 635 1.000
del usuario Sig. (bilateral) 000 ,
(Agrupada)
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: La investigadora

Interpretacién: La tabla N°16 nos argumenta la primera hipoétesis especifica; y
se observo en ella la aplicacion del método spearman para la dimension
personas y la variable satisfaccion del usuario cuyo valor de p(sig) bilateral=
0,000 llegando a ser inferior a 0,05; procediendo entonces y segun decision, a
rechazar la hipétesis nula para aceptar la Ha ; en tal sentido si existe relacion
significativa entre las personas y la satisfaccion del usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local 304 Pachitea, 2021. Obteniendo un coeficiente de
correlacién Rho de 0,635 lo cual representa una correlacion positiva media segun

la tabla N°5 (Baremo comparacion) y teniendo una muestra de 100 encuestados.
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Hipotesis Especifica 2

Ho.: No existe relacion significativa entre los recursos fisicos y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea, 2021.

Hi: Si existe relacion significativa entre los recursos fisicos y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local 304 Pachitea, 2021.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)

Decision:

Si p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)
Si p< 0.05, se rechaza la Hip6tesis Nula (Ho)

Calculo de significacion: p =Sig
Tabla 17

Correlacion de la Dimension Recursos Fisicos y la Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Recursos satisfaccion
fisicos del usuario
(Agrupada) (Agrupada)

Coeficiente de

., 1.000 .556"
Recursos fisicos correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) : .000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de 556" 1.000
satisfaccion del correlacion . '
usuario (Agrupada) Sig. (bilateral) .000 .
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: La investigadora

Interpretacién: De acuerdo a la tabla N°17, prueba de la segunda hipétesis
especifica; se concluyd que el valor p(sig) bilateral= 0,000 tanto para la
dimension recursos fisicos como para la variable Y, siendo inferior a 0,05; por lo
gue segun decisién se rechazo la hipétesis nula y aceptar la Ha existiendo
entonces relacion significativa entre los recursos fisicos y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local 304 Pachitea, 2021.Asimismo
nos muestra que el Rho es= 0,556 representando una correlacién positiva media
segun la tabla N° 5 (escala de correlacién- Baremo comparacion) con una

muestra de 100 encuestados para ambas variables.

42



Hipotesis Especifica 3

Ho:: No existe relacion significativa entre la planificacion de procesos y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local 304 Pachitea,
2021.

Ha:  Si existe relacidon significativa entre la planificacion de procesos y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local 304 Pachitea,
2021.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)

Decision:

Si p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)
Si p< 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (HO)
Célculo de la significacion: p =Sig

Tabla 18

Correlacion dimension planificacion de procesos y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

Planificacion de satisfaccion del
procesos usuario
(Agrupada) (Agrupada)
Coeficiente de -
Planificaciéon correlacion 1.000 .628
de procesos Sig. (bilateral 000
(Agrupada) g ( ) ' '
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de "
satisfaccién correlacion 628 1.000
del usuario ; ;
Sig. (bilateral .000 .
(Agrupada) g ( )
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: La investigadora

Interpretacion: El cuadro N°18, demuestra la prueba de la tercera hipétesis
especifica, el valor de p(Sig) bilateral 0,000 tanto para la dimensién planificaciéon
de procesos como para la variable satisfaccion del usuario, siendo menor a 0,05;
por lo que segun decision se procedio a rechazar la hipotesis nula y aceptar la
Ha que, si existe relacion significativa entre la planificacion de procesos y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Pachitea, 2021.
Asimismo, se observo en el mismo cuadro que el coeficiente de correlacion Rho=
0,628 significando una correlacion positiva media segun los rangos presentados

en la tabla 5 y teniendo una muestra de 100 encuestados.
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V. DISCUSION

Hay que mencionar que en esta investigacion se contrasta el conocimiento
recogido de las teorias recopiladas de libros, articulos cientificos, tesis, revistas,
etc. Asimismo, se ratifican los objetivos y se afirman cada una de las hipotesis
planteadas. Basado a numeros estadisticos con la utilizacion de los métodos
indicados anteriormente, Puesto que se argumenta la autenticidad de los
resultados obtenidos a partir de la formulacion del problema y especificar la
realidad problematica.

Concerniente al objetivo general indicado en la investigacion, es
determinar como se relaciona la Gestion por procesos y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco 2021.
Asi pues, se tiene como objetivos especificos; Determinar la relacién de las
personas, recursos fisicos y la planificacion de procesos con la satisfaccion del
usuario en la Unidad de gestion educativa local 304 Pachitea, Huanuco 2021.

En la investigacion se planteé un margen de error del 0.05% y con un nivel
de confianza del 95%. Para conocer si los datos obtenidos son de una
distribucién normal o no normal, se aplico la prueba de normalidad del test
Kolgomorov — Smirov ya que el tamafio de la nuestra censal es de 100, siendo
mayor a 50 encuestados. Teniendo un valor de significancia de a = 0.05 (95%, Z
= +/- 1.96) el resultado que se obtuvo de esta prueba es de R= 0,241 para la
gestion por procesos y R= 0,241 para la satisfaccién del usuario, con un grado
de libertad de 100 y valor de significancia de 0,000 para ambas variables. Cuyos
datos se identifican en la tabla N°14 (Prueba de normalidad Gestion por procesos
y Satisfaccion del usuario). Entonces se procede a rechazar la hipotesis nula y
aceptar la Ha. Asimismo el resultado de correlacion Rho = 0,646 que significa
una correlacion positiva media entre Gestion por procesos Yy la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco 2021,

comparada con el baremo de la tabla N° 05.

Por lo cual se ratifica y se contrasta con los resultados, teniendo en cuenta
la realidad del problema, libros, antecedentes tesis, teorias relacionadas y los
hallazgos importantes. Relacionado con las acciones de las personas: la
motivacion, y especialmente la capacitacion, asi mismo se busca un clima laboral

adecuado, con recursos fisicos como: los documentos de gestion, canales de
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comunicacion y el sistema software SISGEDO, planeamiento de procesos:
planeacion y organizacién, métodos de trabajo, definicion de objetivos
alcanzables y liderazgo.

El resultado del estudio es parecido alo ejecutado por Galicia &Rodriguez
(2018) con su estudio Gestion de procesos y su relacion en la satisfaccion del
cliente, puesto que ambas investigaciones tienen como fin determinar la relacion
entre estas variables, cuyo resultados se lograron con la adaptacion de un
cuestionario de modelo escala de Likert, adicionalmente se emple6 el método de
enfoque cuantitativo estudio descriptivo- correlacional no experimental y de corte
transversal, demostrando entonces que existe relacion significativa entre las
variables con un Rho de Spearman 0,655 valor p<0,05 significancia de 0.000 ,
siendo esto el 99% de correlacion buena. Siendo una de sus recomendaciones
un mayor numero de capacitaciones a los trabajadores, para generar mayor
aporte en sus actividades, ademas de sostener el compromiso mostrado.

Por lo que se deduce que ambas investigaciones coinciden en una
correlacion significativa entre la gestion por procesos y la satisfaccion del
usuario. En ese mismo sentido, si priorizamos mayor capacitacion a los
funcionarios, la coordinacion y comunicacion entre areas sera favorable debido
a que todos ellos conoceran las funciones a desarrollar de acuerdo a los
documentos de gestion vigentes; de la misma manera se sentiran motivados, al
punto que sus propuestas de mejora institucional seran mas efectivas con la
finalidad de brindar una buena atencion al usuario en cuanto al trato amable,
tiempo de respuesta efectiva, orientaciones, resolucién de sus necesidades y/o
reclamos.

Asi como también, brindar programas informaticos entendibles y faciles
de monitorear tal como el software SISGEDO y otros canales de comunicacion.
Todo esto a través de la obtencién de equipos modernos y el trabajo remoto.

Al mismo tiempo concuerda con la investigacion desarrollada por Osco &
Ramos (2017) titulado Relacién entre la gestion por procesos y el nivel de
satisfaccion del usuario (SUNARP). Cuyos métodos fueron las mismas
empleadas en dicha investigacién siendo entonces de tipo correlacional, disefio
no experimental y de enfoque cuantitativo. Por lo que también obtuvo sus

resultados a través de la encuesta y cuestionario; concluyendo que ambas
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variables se correlacional significativamente con un Rho de Spearman de 0,752
y valor p de 0,05.

Asimismo, una de sus dimensiones denominada eficacia también
mantuvo una correlacion buena con la satisfaccion del usuario con un Rho=
0,690. Proponiendo realizar reajustes en el planteamiento del plan estratégico
para lograr propdsitos a través de la ejecucion de acciones y tareas pre
programadas considerando tanto los pasos a ejecutar como los fines a alcanzar;
y de ser necesario modificar algunos procedimientos, normas y requisitos. Con
el fin de lograr el tan ansiado servicio de calidad Institucional, a través de la
definicién de objetivos alcanzables, y métodos de trabajo para la comodidad de
cada trabajador. Por lo tanto, ambas investigaciones concuerdan con sus
resultados en cuanto a la correlacion de sus variables principales por ceiiirse al
marco metodoldgico y tedrico con la finalidad de tomar buenas decisiones.

Por otra parte, se asimila con las conclusiones de la investigacion
planteada por Malca (2020) en su estudio de “Gestion por procesos y calidad del
servicio interno de la universidad César Vallejo, donde concluye que si existe
una relacion positiva con un nivel moderado de un Rho= 0,688 y significancia
p=0.000 <0.05 entre la gestion procesos Yy la calidad del servicio. Para lograr
dicho resultado se aplico la encuesta a 80 trabajadores con la utilizacion de la
técnica de la encuesta y cuestionario como instrumento. Al igual que la
investigacion planteada hizo uso de una prueba no paramétrica cuya prueba de
normalidad a considerar es Kolgomorov -Smirov ya que la muestra de ambos
estudios supera a los 50, por lo que recomienda llevar a cabo talleres sobre
gestion y sensibilizar a los empleados sobre confeccién de mapa de procesos en
nivel cero.

Por lo tanto, la gestion por procesos suma el concepto de valor agregado
por el cliente interno y externo, sobre las tareas, actividades, programas de la
entidad con la mejora de la organizacion, y la creacion de valor, asi como los
requerimientos de los servicios educativos que brinda la Ugel.

En este mismo orden y direccidn la hipétesis general planteada de la
presente investigacion es: Si existe relacion significativa entre la Gestion por
procesos y la satisfaccién del usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local
304 Pachitea, Huanuco 2021. Seguidamente en las hipétesis especificas, se

establece si existe relacion significativa entre las personas, recursos fisicos y la
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planificacion de procesos con la satisfaccion del usuario en la Ugel 304 Pachitea,
Huanuco 2021. Por lo que se acepta la relacion positiva de la hipétesis Gestion
por procesos Y la satisfaccién del usuario.

Asimismo, en base al resultado de la prueba de hipétesis General; es de
distribucién normal, bajo las pruebas no paramétricas aplicando el método
Spearman. Se muestra en la tabla N°15 que el Rho= 0,646 en ambas variables;
y teniendo en cuenta la tabla 5(escala de correlacion- Baremo comparacion) el
valor determinado se encuentra en el rango positiva media con un valor de
significancia p=0,000 < 0,05 y en cumplimiento a la decisién se procede a
rechazar la hipétesis nula para aceptar la Ha que si existe relacion significativa
entre la Gestidn por procesos y la satisfaccion del usuario en la unidad de gestion
educativa local 304 Pachitea, Huanuco 2021.

Mientras tanto, los resultados de las hipotesis especificas vienen a ser las
siguientes: i) segun tabla N°16 el Rho = 0,635 con referencia a la dimension
personas ii) segun tabla N°17 se muestra un Rho= 0,556 referente a la dimension
recursos fisicos y iii) segun tabla 18 el Rho= 0,628 con referencia a la dimension
planificacion de procesos; todas ellas al igual que la general se encuentran en el
rango de correlacion positiva media.

Entonces, todas estas relaciones permiten obtener un personal
capacitado y competente al conocer los documentos de gestion; donde se
determinan sus funciones, responsabilidades y procedimientos que se practican
en la Institucidn; asimismo tener un clima laboral armonioso, propuestas de
mejoras mas eficientes y participativas, nuevos métodos de trabajo, excelente
comunicacion entre las areas y los usuarios mediante softwares amigables y
canales de comunicacién. Con el fin de generar resultados eficientes, con
respuestas inmediatas, procesos mas rapidos, y asi lograr la satisfaccion total
del usuario superando sus percepciones y expectativas.

Los métodos empleados en esta investigacion, nos ayudan a lograr los
objetivos y metas trazadas, asimismo tomar decisiones exactas y efectivas para
resolver la situacién problematica planteada hacia la Institucion en estudio.
Utilizando los siguientes métodos: de un enfoque cuantitativo, tipo aplicada por
gue se esta aprovechando de todos los conocimientos adquiridos a raiz de
conceptos, teorias, para la resolucién de problemas y en cierto modo aplicarlo

como nueva informacion a nuevos tesistas e investigadores, con corte
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transversal y disefio no experimental, cuyo nivel es descriptivo - correlacional.
Para lograr entender la variable independiente Gestion por procesos, asi como
también la variable dependiente la Satisfaccion del usuario, se hizo uso de las
definiciones conceptuales por autores, siendo estos los siguientes:

Como base principal tenemos a la primera variable, por lo que Carbajal et
al., (2017; p. 42) indican, que es la forma de administrar globalmente toda la
institucion apoyandose de los procesos, definiéndolo entonces como una serie
de actividades, que genera valor agregado en una entrada para conseguir un
resultado y una salida que complazca las exigencias del usuario.

Por otra parte, es el liderazgo gerencial que se relaciona con el usuario
mediante sus actividades al otorgar el servicio y al ser percibida su calidad
Arbelaez & Mendoza (2017; p. 155).

Puerto que, llevandolo a la realidad lo conceptualizado por ambos autores,
la Institucidon estudiada no hace practica por el liderazgo ni mucho menos tomar
el interés por querer mejorar las actividades que se lleva a cabo para mejorar
ante la percepcion del usuario. Todo esto debido a que existe mucho egoismo
entre funcionarios nombrados y contratados.

Mientras tanto para la satisfaccion del usuario tenemos a los siguientes
autores: Para lzquierdo (2019; p. 20) considera satisfaccion del usuario cuando
las expectativas que éste tiene coinciden con el servicio brindado y para
incrementar o mantener el nivel de satisfaccion es considerable implementar

servicios especiales que sean percibidos como un plus de la atencion que
recibiran.
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VI. CONCLUSIONES
Después de obtener los resultados y la contrastacion de las hipotesis se logro

como:

Primera conclusién: Se ha determinado que si existe relacion entre la variable
Gestion por procesos Yy la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local 304 Pachitea, Huanuco 2021; logrando un valor de significancia
a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) y un Rho= 0,645, indicando correlaciéon positiva
media segun tabla 5. Por lo cual se ratifica y se contrasta con los resultados,
teniendo en cuenta la realidad, el problema, libros, antecedentes tesis, teorias
relacionadas y los hallazgos importantes. Relacionado con las acciones de las
personas, la motivacion, y especialmente la capacitacion, asi mismo se busca
un clima laboral adecuado, con recursos fisicos como: los documentos de
gestion, canales de comunicaciény el sistema software SISGEDO, planeamiento

de procesos: planeacion y organizacion, métodos de trabajo liderazgo.

Segunda conclusion: Se ha determinado la relacion entre las personas y
satisfaccion del usuario en la UGEL Pachitea, Huanuco 2021. Logrando un valor
de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) y un Rho de 0, 635 que indican
correlacion positiva media segun tabla 5: Radicando en la capacitacion,
motivacion, clima laboral, entre otros.

Tercera conclusion: Se ha determinado la relacion entre los recursos fisicos y
satisfaccion del usuario en la Ugel 304 Pachitea, Huanuco 2021. Logrando un
valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) y un Rho de 0,556 que indican
correlacién positiva media segun tabla 5; con los documentos de gestion,
software SISGEDO y canales de comunicacion.

Cuarta conclusion: Se ha determinado la relacion entre la planificacion de
procesos Y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local.
Logrando un valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96) y un Rho de 0,628
gue indican correlacién positiva media. Determinadas en la planificacién y
organizacion participativa, definiciones de objetivos, métodos de trabajo,

liderazgo y otros.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera recomendacién: se sugiere al sefior Director de la Ugel: mejorar la
gestion por procesos a nivel institucional, para alcanzar un nivel de satisfaccion
optimo por parte del usuario. Poniendo énfasis como primer lugar, a la
importancia y valor que se le debe otorgar a las personas o capital humano que
labora en dicha Institucién en base a la capacitacion y motivacion; de tal manera
gue esto coadyuba a la planificacion de procesos mas eficiente y eficaz.
Asimismo, se debe obtener mejores recursos fisicos en cuanto a software
SISGEDO, y canales de comunicacion, ya que aportan a la mejora del servicio

brindado.

Segunda recomendacion: se aconseja al area de recursos humanos impulsar
mayor numero de capacitaciones para todo el personal sin distincion entre
nombrados y contratados; asimismo desarrollar reuniones internas con el fin de
motivar al personal por medio de reconocimientos y/o felicitaciones ante la
realizacion de las metas y objetivos; y fomentar la participacion grupal con
propuestas de mejoras para preservar un clima laboral deseable y efectuar una
atencion al usuario de calidad.

Tercera recomendacion: se recomienda al area administrativa a adecuar y
actualizar los documentos de gestién en base al D.S N°054-2018-PCM, y RSGP
N° 005-2020-PCM/SGP, donde aprueba los lineamientos de organizacion del
estado para un mayor conocimiento y efectividad del desarrollo de sus
actividades y funciones por parte de los trabajadores.

Cuarta recomendacion: se recomienda ejecutar reuniones de trabajo para
desarrollar una planificacién y organizaciéon participativa; con el fin de elaborar
un plan de trabajo y objetivos alcanzable por todos los trabajadores, determinar
métodos de trabajo a la comodidad de cada uno de ellos y establecer estrategias

de mejora de calidad.
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ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: GESTION POR PROCESOS

Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
(Medina, Comas, Hernandez & Para medir la gestion por procesos 1. Personas 1.1 Motivacion
Noriega,2019, pag.329) viene a ser la segun (Contreras, Olaya, & Matos, 1.2 Clima laboral
forma de como gestionar a la institucion, 2017) un proceso se relaciona con 1.3Capacitacion al personal administrativo Ordinal
basado a los procesos y buscando el los factores y/o dimensiones tales 1.4 Coordinacién y comunicacion entre
orden de los mismos; con apoyo de las €omo personas, recursos fisicos y areas la encuesta esta compuesta
estrategias, mision y objetivos. Como un planificacién de procesos. Cada 1.5 Propuestas de mejora por 30 reactivos de opcion
sistema interrelacionado para ampliar la uno de ellos con sus respectivos 1.6 Atencién al usuario multiple:
satisfaccion del usuario, la capacidad de indicadores. Asimismo, se utiliza el
respuesta y la aportacion de valor. cuestionario virtual con 30 items en Nunca =1
escala Likert, cuyos resultados se Casinunca=2
procesaran en el SPS version 24, y 2. Recursos Fisicos | 2.1 Documentos de gestion Aveces =3
se interpretan; Ademas se utilizaran 2.2 Software SISGEDO Casi siempre = 4
otros métodos de analisis 2.3 Canales de comunicacion Siempre =5

estadisticos.

3. Planificacion de
procesos

Fuente: Elaboracion Propia

2.4 Infraestructura

3.1 Planificacion y organizacion
3.2 Definicién de los objetivos
3.3. Método de trabajo

3.4 Calidad

3.5 Liderazgo



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Escala de valoracion

Segun (Izquierdo, 2019, pag. 20)
considera satisfaccion del usuario
cuando las expectativas que éste
tiene coinciden con el servicio
brindado y para incrementar o
mantener el nivel de satisfaccion es
considerable implementar servicios
especiales que sean percibidos
como un plus de la atencién que
recibiran

Fuente: Elaboracion Propia

Para medir la satisfaccion del
usuario se hace usos de un
cuestionario de 30 Items que
comprenden las 3 dimensiones,
cuyos resultados se procesaran
en SPS V.24, ademas que se
utilizaran otros métodos de
andlisis estadisticos

1. Rendimiento percibido

2. Expectativa

3. Nivel de satisfaccion

1.1 Tiempo

1.2 Orden de llegada

1.3 Respeto a la privacidad
1.4 Orientacion

1.5 Facilita recursos

1.6 Apoyo

1.7 Capacitacion

2.1 trato amable

2.2 Apariencia presentable

2.3 Requisitos inadecuados

2.4 Contactar a la persona idénea

2.6 Sefializacion

2.7Infraestructura

2.8Recomendacion

2.9 Equipos modernos

2.10 Programas informaticos

2.11 Cumplimiento de servicio ofrecido

3.1 Seguimiento de documentos

3.2 Mejoras en el servicio

3.3 El servicio cubre expectativas

3.4 Tiempo de respuesta a tramites

3.5 normativas

3.6 Satisfaccion del servicio

3.7 Procedimiento documentario

3.8 Resolucion de necesidades y reclamos
3.9 Trabajo remoto

Ordinal

la encuesta esta compuesta por 30 reactivos de opcion
multiple:

Nunca = 1
Casi nunca = 2
Aveces =3
Casi siempre = 4
Siempre =5



ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Dimensiones

Metodologia

P.G: ; Cémo se relaciona la Gestion por
procesos Y la satisfaccion del usuario en
la Unidad de Gestion Educativa Local
304 Pachitea, Huanuco 20217

0.G: Determinar como se relaciona la
Gestion por procesos y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestién Educativa
Local 304 Pachitea, Huénuco 2021

H.G: Existe relacion significativa entre la
Gestion por procesos Y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local 304 Pachitea, Huanuco 2021

Problemas especificas

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

P.E.1. ;Como se relacionan las personas
y la satisfaccion del usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local 304
Pachitea, Huanuco 2021?

0.E.1: Determinar la relacion entre las
personas y la satisfaccidn del usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local 304
Pachitea, Huanuco 2021

H.E.1: Existe relacion significativa entre
las personas y la satisfaccion del usuario
en la unidad de gestion educativa local
304 Pachitea, 2021

P.E.2. ;Como se relacionan los recursos
fisicos y la satisfaccion del usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local 304

Pachitea, 20217

0.E.2: Determinar la relacién entre los
recursos fisicos y la satisfaccion del usuario
en la Unidad de Gestion Educativa Local
304 Pachitea, Huanuco 2021

H.E.2: Existe relacion significativa entre
los recursos fisicos y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local 304 Pachitea, 2021

P.E.3. ;Como se relaciona la
planificacion de procesos y la
satisfaccion del usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local 304 Pachitea,
20217

0.E.3 Determinar la relacion entre la
planificacion de procesos y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local | 304 Pachitea, Huanuco
2021

H.E.3: Existe relacion significativa entre la
planificacion de procesos y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local 304 Pachitea, 2021

V1: Gestion por procesos
D1: Personas

D.2: Recursos fisicos

D.3: Planificacién de procesos

V2: Satisfaccion del usuario
D1: Rendimiento percibido

D.2: Expectativa

D.3: Nivel de satisfaccion

Tipo: Aplicada

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo -
Correlacional

Disefio: no experimental
Corte: Transversal

Prueba estadistica

Se buscara demostrar si
existe o no correlacion entre
las variables propuestas.
SPSS

M = censal

V; = Gestion por procesos
V, = Satisfaccion del
usuario

r = Coeficiente de relacion
entre las variables

Fuente: Elaboracién Propia




ANEXO 03: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO GESTION POR PROCESOS

El presente documento an6nimo y de estricta confiabilidad para el
investigador sobre la Gestion por procesos en la Ugel 304 Pachitea-
Huanuco. Se le pide su colaboracion respondiendo con veracidad a las

preguntas que se indican marcando con una “x” las respuestas que usted

considera posible en el siguiente cuestionario.

(1)Nunca (2) Casinunca (3) Aveces (4)Casisiempre (5) Siempre

Dimensiones | VARIABLE: GESTION POR PROCESOS Valor de
escala
INDICADORES 2134
Personas 1. ¢Se han asignado recursos por escolaridad al personal docente
y Administrativo?
2. ¢El personal contratado ha recibido la asignacion por
escolaridad?
3. ¢Se percibe un buen clima laboral en la Instituciéon?
4. ¢Se desarrollan procesos de capacitacion para todo el personal
de la UGEL?
5. ¢Considera Ud. que el area de recursos humanos se preocupa
en capacitar constantemente a su personal?
6. ¢Considera Ud. que existe problemas de comunicacién y
coordinacion entre el area de Direccion y Recursos Humanos?
7. ¢Se han cumplido las propuestas de mejora?
8. ¢Propuso Ud. en algin momento mejoras de trabajo para la
UGEL?
9. ¢Considera Ud. que la UGELPachitea presenta dificultades para
satisfacer al usuario?
10. ¢La atencién al usuario es eficiente en su totalidad?
11. ¢Se solucionan los problemas del usuario?
Recursos 12. ¢Estéan aprobados los Documentos de Gestion de la Unidad de
fisicos Gestion Educativa Local?
13. ¢Cree Ud. conocer claramente la estructura organizacional de la
UGEL Pachitea segun el ROF?
14. ¢Considera Ud. que el MOF define las funciones de los
funcionarios de la UGEL Pachitea?
15. ¢La Institucion le ha proporcionado el TUPA para enterarse de
todos los procedimientos que se practican en el?
16. ¢Conoce el limite de sus responsabilidades y funciones dentro
de la Ugel Pachitea segun el RIT?




17.

¢Cree Ud. que el SISGEDO cuenta con informacién necesaria
para el usuario?

18.

¢cree Ud., que el SISGEDO debe actualizarse para cada
proceso de la Institucion?

19.

¢, Considera Usted que la Institucién ofrece canales de
comunicacion amigables?

20.

¢ Considera que la UGEL Pachitea viene innovando canales de
comunicacion a favor del usuario?

21.

¢Considera Ud. que la infraestructura de la UGEL Pachitea es el
adecuado para el desarrollo de sus actividades?

Planificacion
de procesos

22.

¢La entidad desarrolla procesos de planificacion participativa?

23.

¢ Considera dtil el plan de trabajo para el logro de las metas
establecidas en la Ugel Pachitea?

24,

¢considera Util el plan de trabajo para el logro de los objetivos
establecidos en la Ugel Pachitea?

25.

¢ Considera que los objetivos estratégicos institucionales estan
claramente definidos?

26.

¢, Se utilizan diversos métodos de trabajo para la solucion de
problemas?

27.

¢La alta Direccion define politicas, y métodos de trabajo claros?

28.

¢La Ugel da a conocer el rendimiento de calidad a todos sus
funcionarios?

29.

¢La Institucién alcanza los niveles de calidad en los servicios
prestados?

30.

¢considera Ud. la existencia de liderazgos en la UGEL
Pachitea?




CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

El presente documento an6nimo y de estricta confiabilidad para el
investigador sobre la Satisfaccion de usuario en la Ugel 304 Pachitea-
Huanuco. Se le pide su colaboracion respondiendo con veracidad a las
preguntas que se indican marcando con una “x” las respuestas que usted

considera posible en el siguiente cuestionario.

(1)Nunca (2) Casinunca (3) Aveces (4)Casisiempre (5) Siempre

Dimensiones | VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO Valor de escala
INDICADORES 112 |3 |4
Rendimiento 1. ¢El personal de la Institucién conoce el tiempo de
percibido respuesta por cada tramite documentario?

2. ¢Llaatencién es oportuna en los servicios que usted
requiere?

3. ¢ El personal de la Ugel Pachitea le brinda el tiempo
necesario para resolver sus dudas?

4. ¢ El personal de la Ugel Pachitea respeta su orden de
llegada?

5. ¢El personal de la Ugel Pachitea respeta su privacidad
durante su atencion?

6. ¢Launidad de Gestion Local orienta la simplificacion
administrativa?

7. ¢ El personal de la Ugel Pachitea le facilita los recursos
necesarios para su tramite documentario?

8. ¢El personal le ofrece su apoyo cuando observa sus
dudas al presentar su documentacion?

9. ¢El personal de la Ugel Pachitea lo capacita para la
presentacion de sus documentos a través de los
programas informaticos?

10. ¢Considera que el personal esta capacitado para
brindarle la informacion precisa para el tramite
documentario

11. ¢Recibe un trato amable cuando asiste a la Unidad de
Gestion Educativa Local?

12. ¢Cuéndo realiza sus tramites documentarios, el personal
Expectativa de la Ugel Pachitea mantiene una apariencia presentable

13. ¢Los requisitos inadecuados dificultan el tramite
documentario en la Ugel Pachitea?

14. ¢Existe en la Institucion una persona idénea para
consultar las interrogantes que afectan al usuario?

15. ¢La sefalizacion de las instalaciones de la Ugel Pachitea
es visible para ubicar a las areas?

16. ¢Considera Ud. que las instalaciones de la Ugel Pachitea
es el adecuado?




17.

¢Recomendaria Ud. los servicios de la Ugel Pachitea a
otros usuarios externos?

18.

¢,Cree que los empleados de la Ugel Pachitea trabajan
con equipos modernos?

19.

¢La Ugel Pachitea dispone de programas informaticos
adecuados que facilite su tramite documentario?

20.

¢En los tramites que realiza se cumplen los plazos
prescritos por Ley?

Nivel de
satisfaccién

21.

¢ Se siente satisfecho con el seguimiento que realiza a
sus documentos?

22.

¢ Ha observado mejoras en el servicio que brinda la Ugel
Pachitea?

23.

¢considera que el servicio recibido en la Ugel Pachitea
cubre sus expectativas?

24,

¢ Los tramites administrativos realizados han sido
resueltas en los plazos previstos?

25.

¢Las normas que establece la Ugel Pachitea para el
tramite documentario son flexibles?

26.

¢ Se siente satisfecho con el servicio que brinda la Ugel
Pachitea?

27.

¢ se siente satisfecho con el procedimiento documentario
gue ejecuta la Ugel Pachitea?

28.

¢, Se siente satisfecho con la resolucion rapida de sus
necesidades y reclamos?

29.

¢ Esta Usted satisfecho con el nivel de capacitacion que
brinda la Ugel Pachitea para el trabajo remoto?

30.

¢ se siente satisfecho con el modelo de trabajo remoto
gue viene ejecutando la Ugel Pachitea?




BASE DE DATOS

ANEXO 04

Base de datos Gestion por procesos
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Base de datos de la satisfaccion del usuario

Total

112

150
127

104

138
100
123
106

135
129

130

130
103
133
127
137
115

150
140

125
111
119

113

120
100

113

112

144

112

115

112

107
105

106

109

107
121

29

27

26

24

23

21

20

18

17

16

15

13

12

10

ITEM




ANEXO 05: CERTIFICADOS DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTEUMENTO QUE MIDE LA VARTAELE GESTION POR PROCES0S

NE DIMENEBIONE & ! Hsmec Peitigencial [felevai Charidad’ Bugsrenolas
DIMENSION: PERSONAS & Ko R ETRE W

1| 1E= ren mwgrasg ourze 2o sacolsrided s paresns docents | Anmisieted % B X

I | 1El parmarsl comiomindo ha recblds i meigresicn por sscoieized T X K

% | 1Beperdbe un buen cins ieborm o0 I nsucin B X

+ pmoasce e Cepacisriis sars toda i sersansl pe s UGELY B X

E NIUEE recUPsTs famenas e peepcuzs on cepecker constamiaments & 35 cersgnall ] LY

E que edxie poblemas de comun kncon ¥ coordienacion ervre & aren de Direccion X K

T | 1Emre cumzido s prozusries da s H X K

E | iFropuss Ud n sigin momesio mejoras d= ireSsja par | UGELT B * x

E A Conaiders Ud que b OB Baskbog presemn dicsind=s pam satisfacer ol ussmna? X B *

T 1 L mwzin st o mrianis ar 2y ammiges B X

B e p— i B X
DIMENSION: RECURSCE FISICOS & Ko ERETRE W

12 1 Extsn eprotenios bos Documenioe de Gestion de i Urided de Gexiis Eteces LocelT X X ®

12| Cres Uz conocer clrmams | sspucies cgerizcione 4 i USEL Fachites segin &l RiOF7 B X

14| ) Comagers Uz que o MIOF defne e fincones de on fanciorarios e s UZEL Fachies? B K

18 | L Irsttarian = b proponcizredo sl TURA sans emberaree o= todas on crocedimlenios qoe 2= pracioen enel? % X

| Comoes s limes de sus peszommariioetes ¢ Aunsonas deTrn oe s Qs Sz segin s ST % X

17 | jCres Uz que o SIEGE00 coemis cor RfoTECEn nezasans pens s unianoT ] X

| jores Ud, que s SEEEDC dabe scusizarss e cade srocess de s nefucionT X X 3

1 | ) conaders Uzied cue bz Invfiucion ofrece cansles de comeniceckin emipebleT * B X

20 | ) Comacers que b UGS Fecties visre meoosnin censies e comsnizenii o e el e % B X

H que 8 Iebeestructsm de |2 UGEL Pactiien = o adecusda pars & desamolio 4e 2 ] X X
DIMENSION PLANIFICACION DE PROCESOS Si o i Bo 7] W

21 | ) Lmwvided dessrmoils procesos ge planioacin pertipstee? B B X

F H X K

M H X K

B PeiE2ics InTHUCIONEkY ST Clarmmesie AT B X

E zari chesraoe msizcias de reiyeja pars = solockas de prosismes T X K

I | s wte Direcricn mafine moltoe y mEsane S e CiaseT H X X

20 | ) LmUgei e m compcer s pansimien e ox des 8 fodoe s inciorer B B X

23 | Lairsttacian =icanes oo nfesies de ofldes o b senecion premissoa? B X X

B | promsidens Ud, b edmtencis g (devmzpon mn s USEL Pachieat B X X

Observaciones: S| APLICA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador DRA. EDITH ROSALES DOMINGUEZ
DNI: 25703679
Especialidad del validador: INVESTIGADORA

i
Pertinencia: £ item comesponce & concepln iedric formulste.
“Ralevancia: S M &5 3DIOFia0G A FEDVESENIAr 31 COMEQnanE &
dimession especifica o8l constructo
“Clariqag: 52 eninge sin GicutEa Buna & enuncian: oel tem, &
concizo, axacto  tirect

DNI 23703679

Mota: Suficiencia, se dice sufiiencia cuenda b fems penteatos son
sufiGenis para medt a dimension

DRA. Edith G Rosales lominguaz.




CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LA VARTAEBLE SATISFACCION DEL USUARIO
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3| me miemis swirtesns con & modein de rateiz rerot que viene sazutends b Ugsl Fachites? % ] X

Observaciones: SI APLICA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validader DRA. EDITH ROSALES DOMINGUEZ
DNI: 25703879

Especialidad del validador:

07 de JULIO del z0zh
LBl :
“Relevancia: £ ifem es apropiado para representar 2l components o /o
dimension especifica del constructo

sGlaridad: Se entiende sin dficuliad alguna el enunciado del fizm, es.
conciso, exacto y direco

Nota: Suficiencia, iencia cuande los items plantead
suficientes para medit |3 dimensicn Firma del Experto Informante.

Especialidad




B

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LA VARTAELE GESTION POR FROCESOS
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E | jConsmzees Ud. que of Sres de racursos hariencs me praocuzs an capecker consmTisTants = 5y parsgesl] B % X
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14| ) Comae Us que s MOF detne bas funzones de o fancioresios de b USEL Fachisa] % B X

18 | ) Lsir=ttarian = e proporcizreds o TUFQ ens smierares e t2oas fos Srocedimhenios que == pracizen =n s7 X H X

18 | | Conoce e limis e un renzonssblidedes y funcion sz deni de |2 Ups Pechiss segin = A7 B X

17 | L Cre= Uz qus o SIEES00 cwstte cor nformacian nscsesnis sare o usasniaT X

12| Loms U, que s SEEEDD debe mctusirarse zars cads sroces de 8 neitcinT B % X

18 | | Covsders Ust=g qus I= nrsuciin ofreos oamsken snicerian smigsblt ® ® X

23 | Comsders que bs UGEL Fecties viers niouendn canakes de comanicazin 8 feaardel psuenn? B % X

] :;1:&:?J:.qnzulrr:mu.mne|: UGEL Pacniess &1 & m2scusta pare o pesanolo I8 T % X X
DIMENSICH PLAMIFICACICH DE PROCESDGS ] Wa i Mo | S Na

23 | ) Lmmviimd emmols procesns s planioacian pedicipetie? X H X

2| comuem itl o pran oe e parm =i g 2 las mes wrwiec 2e an ba Ugel Factiuad X B X

24 | | coreisens (= plar de oeben pave ] 0peo e i o et srmniacidos an e Ugel Faciea] B % X

25 | ) comuers que lon chisfeos aapmiagions Iartson ke mEn densmesis defnineT ® X

3 | s atieen chearmos msizon de Tesjo par e eoigckdn 48 proz s H H X

I7 | L Lmwts Cormeeiin sefine zplitioms g miodos e traba cimva T ¥ ] X

28 | ) Lmge de m oot oo e resimientn de cakied & dodon su irchorerice? X X X

38 | | Lwirsttackis sicmizs ow rhesisy de caldez en jon serscion prasisdoe? H H X

1| | commizers Ud. b wdmiescie e (idersagan &0 (8 UGEL Fachise ] ] X

Observaciones: S| APLICA

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DRA. DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR
DNI: 10122038
Especialidad del validador: INVESTIGACION

2 .
ey

em seico formlada.

Goncise, exacto y directo

m es o
2 del comstructs
=rds s difcultad siguna =l snunciado del fem, 25

Especialidad

Nota: Suficiencis, 5@ dice Suhciencia cuants o flems panisados son
suiientes para medir |2 dimersion

Firma del Experto Informante.




E CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE AIDE LA VARTAEBLE SATISFACCION DEL USTARIC
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14 | 1 Ewimte sn b Insttucids sre pereons |30nes pace coreufter e iriemogenies e secian =l prusn] b H X
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14 | :Comaiders'Ud quee ka3 Issizincion=s d=ln U=l Pachbi=s == of sdecuado? " 3 X

1T | 1 Recomenderis Us os sanvician de i Usl Pechies = cbos usssnos sxfemoe? X X X

12 | iCres que lon svzisssoe o e Ugel Pace e ebe ey s azuipes modemant H H X

13 2 L= Uigs] Fachid=s ghypone d= grogrames informedons mdecuadon qus fecBe s bimis documenizna? B x X

231 | 1En e tremins ue remize 3e cumplen ox plazoe oo por Lay T E] % X
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R I E] % X
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34 | Low parzas sdmirieTetiogs respazon han wE0 regsien e o8 0eTn payietze? B H X
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3 | Es merie swirtecno con o pEsEs cus bends e Lps Sacthest H H X

IT | = mevie medwiecyo con e procsd miem documaTierD Qus eieoste e Upsl Facrie] E] % X
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1| pme s swdetscs con s modelo de bass periois qus vians secutendo e gel Fachiae? H H X

Observaciones: Sl APLICA

Opinion de aplicabilidad Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador DRA. DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR
DNI: 10122038
Especialidad del validador: INVESTIGACION

===
“Parfinsacia: El itam comesponde sl conoepto teéros formulade.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién sspesifca sl constrics

>Claridad: Se entiende sin difisuliad alguna | enunciado del tem, es Fi
ooneiso, exacksy deecks

del Experto Informante.
Especialidad

Nota: Suficiercia, se dios swiciencia cuanda los fems planteados son
uficertes para medr |a dmensidn



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE GESTION POR FROCESOS
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18 | ) Comsiere Usies cus |s nsfiucion ofrecs cetsies de comenizecias amigebiesT L X X

21 | Comaicers qus 2 UGEL Facties viere nnovEndn canakes de comanicackin o far dal pmusn? B X X

H :E:::i:r L qu= b e esirorizm e la UGS Pacsies = s sdeouada pare o] desamolo de s X X X
DIMENSION PLAMIFICACION DE PROCESDSE ] Ko ] Mo [ % [

8 | ) Lm myfdmd demsrmole procese Se planfoecin pericipetie? H F X

S| commrer o e pran e eta pave = agrn 5 s it mmmides e e Uge Pactiaar H X x

H 4 cormidera il =] plan de ts=bejn pam =1 logeo de o chjetvn evshisddos en la Uge Pachiend X ¥ L

25 | Comeicers que lox objetece axbEiagions nsftucinaies mriy Cammants dafnioe? ® " X

23 | B stizen chearaos matzan de TEa sk pars b aisnian e proziemeT X ] X

IT | ) Lm mete Direeriin sefine zolitioms, 5 mEtadoe o= trabajo chee? X H X

22 | ) Lm Liged che i conocer sl penshian e onided = fodoe sus inciorerioe X X X

T3 | ) LsIesttazin mlomze om riesien e caldez en kon senscion prentesne? X ] X

31| commdes U, lm mdsisacis e (Derszpos =1 18 UREL Pazhieet X ] X

Observaciones: SIAPLICA

Opinién de aplicabilidad Aplicable [ x | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DR EDWIN ARCE ALVAREZ DN 23833025
Especialidad del validador: INVESTIGADOR

“Partinneia: £l flem comespante 3l cancepto 1260 SarmUIBE

Ralevancia: E| tem ex propiato pra feoresentar al components a

i
amensisn especifica dal consincio

SCiaridan: 52 entande sin Gicutad 3guns & anundacn tel fam, es

conciso, exaca y direcm

Dr. Edwin Arce Alvarez.

Mota: Suficiencia, se o suSciencia CUaNSY 1S flems piamesces son DNI 23833025

Suciantss para medi 12 dimensicn

Investigador




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE SATISFACCION DEL USUARIO

[TE] DIMEHN BIOHEE ! Hame Fortinentia' [Relevancia® Charidad! Bugersnolas
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1 | LEl persarsl d= I lnsftucion coroce o temzo S respuesis por ceds femits documesi=ra? X X X
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programes Isfzmiticne?
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12| | Cres qes lox smzissdos g jn Ugsl Fecs fes trshejsn oof sgupos modsmanT % ] X
T8 | Le Uged Facrtes chapons e grogrames nfonmtics mdsusson qus teo e 2u tmie Socumentania? % " X
21 | L Eniom trarvkes gue resioe se cumpien 0 plazoe presciio parley? B ® X
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= L Exia Limiad mafimbuzip pon & sl de capecieckn qus brisge bn Uged Pucsfes pars o) frebels rerspin? B B L
| es wieis mrdrtecs con s modsi de tetejc periois qus viere sjacutendn e ge Fachies? % X L

Obeervacionae: 31 APLICA

Opinitn da aplicabilidad: Aplicabla [ 1 Aplicabla despude da comagir [ ] Mo aplicabls [ ]

Apsllidos y nombras dsl jusz validador DR. EDWIN ARCE ALVAREZ

DN 22833025

Especialidad del validador:

97 de JULIO del 2020

IPeninera: E11 = /i' |

Aelevanaia; 5 £am e 33mped e epresenar & Comiannz 0 i f’/

dnerin oo, . fA—r

concisn, sxactn ¥ directn r L |

Nata: Bsfoiencia sz sios susents camndn (s fems periesis 2o Dr.Edwin Arce Az

suiciantes pavs sk la dinsmiin

DN 23833025
Invastigador



ANEXO 06: AUTORIZACION DE LA INSTITUCION PARA LA APLICACION
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