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Resumen

La investigacion fue realizada en la Unidad de gestion educativa local de Coronel
Portillo, teniendo como como objetivo determinar el nivel de relacion que existe
entre la gestion de procesos y la satisfaccion de usuarios en la unidad de gestion
educativa local de Coronel Portillo, 2022.

La metodologia aplicada es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y
alcance descriptivo correlacional, el método usado fue el hipotético deductivo, la
muestra del objeto de estudio estuvo conformada por 68 trabajadores de la unidad
de gestion educativa local de Coronel Portillo.

Se llegd a la conclusion general que existe un nivel de relacién positiva entre el
sistema de facturacion electronica y gestion de ventas en el personal administrativo
de la empresa multiservicio Don Gato E.I.R.L. distrito de Calleria, departamento de
Ucayali 2022, de acuerdo a los resultados obtenidos al aplicar la prueba de Rho
Spearman donde se encontré un coeficiente de rho=00.876 y un grado de
significancia de P=0.001, lo que significa que el grado de correlacién es elevada.

Palabras clave: Gestion de procesos, satisfaccion de usuarios

viii



Abstract

The research was carried out in the local educational management unit of Coronel
Portillo, with the objective of determining the level of relationship that exists between
process management and user satisfaction in the local educational management
unit of Coronel Portillo, 2022.

The methodology applied is of a quantitative approach, of a non-experimental
design and a descriptive correlational scope, the method used was the hypothetical
deductive one, the sample of the object of study was made up of 68 workers from
the local educational management unit of Coronel Portillo.

The general conclusion was reached that there is a level of positive relationship
between the electronic billing system and sales management in the administrative
staff of the multi-service company Don Gato E.l.LR.L. Calleria district, Ucayali
department 2022, according to the results obtained by applying the Rho Spearman
test where a coefficient of rho=00.876 and a degree of significance of P=0.001 were
found, which means that the degree of correlation is elevated.

Keywords: Process management, user satisfaction



[. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemaética

Contexto internacional

Desde comienzos de los afios 2000, el escenario en que funcionan las
empresas y organizaciones se ha vuelto cada vez mas complicado, cambios
politicos y sociales a nivel mundial, modificaron significativamente el estilo de vida
de los ciudadanos, a su v ves estos cambios revolucionaron las areas economicas
y tecnoldgicas, trayendo consigo la necesidad de reconversion a las empresas y

organizaciones. (Bravo, 2018).

Es notorio que en Latinoamérica se muestren con mas frecuencia &nimos de
adecuar las organizaciones a los dificiles tiempos actuales, cambios de reglas de
juego, incremento de la competencia, apertura al mundo a través de la tecnologia,
hacen al cliente mucho mas exigente, modificando sus demandas y necesidades.
(Vavra, 2019).

En los diferentes ambitos de las organizaciones o0 asociaciones de
Latinoamérica a pesar de que el entorno tipico en el que se utiliza alude a la
valoracion de la administracion en las organizaciones de ayuda y en los elementos
que incluyen algun tipo de atencién al usuario, también es utilizable con respecto a

las administraciones que el estado y el poder publico brindan. (Pérez, 2019)
Contexto nacional

En Peru la Gestion basada en los Procesos, surge como un enfoque que
centra la atencién sobre las actividades de la organizacién, para optimizarlas,
Segun la autoridad de nacional del servicio civil, un componente de la gestion
publica orientada a resultados es la gestion por procesos que, como sefala la ley
marco de modernizacion del estado, es un medio del sistema administrativo de
modernizacion de la gestion publica que tiene como propaosito organizar, dirigir y
controlar las actividades de trabajo de una entidad publica de manera transversal a
las diferentes unidades de organizacion, para contribuir con el logro de sus
objetivos. (Mufioz, 2018).

Contexto local
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Segun la investigacion realizada en la UGEL estudiada, la gestion por
procesos Yy los compromisos institucionales que como unidad ejecutora debe
realizar, el nivel de atencion debe verse reflejado en la respuesta de sus clientes y
eso va de la mano con la gestion de procesos orientados a cumplir con los objetivos
de la institucion, el propdsito de esta investigacion es encontrar el nivel de
correlacion, procurando abordar los problemas de los usuarios de forma sencilla y
gue no demande altos tiempos en las respuestas a los reclamos. Para esto se
deben usar herramientas agiles que permitan conseguir el objetivo de la calidad

total.

1.2. Trabajos que podemos citar, previos

Internacionales

(Vaca y Gutiérrez, 2018), la investigacion logro determinar que, la manera
influye el uso de procedimientos para gestionar el cumplimiento con los clientes,
donde visualizamos correlacion, en la clinica Santa Maria, en la ciudad de Ambato,
como resultado principal fue un nivel de importancia del 0.005 y un coeficiente de
relacion del 0.815, entre ambas variables, con estos valores, podemos concluir que
la gestion basada en procesos incide de forma positiva en el cliente satisfaciendo
su necesidad, en la clinica Santa Maria, es decir que su modelo administrativo que
se gestidn por procesos, constituye un estrategia operativa que permite mejora el
nivel de servicio y atencién proporcionado, junto con la satisfaccién de los usuarios

y clientes con quienes interactuamos.

(Morillo y Morillo, 2018), en su estudio logro determinar que la correlacion
existente entre la satisfaccion del cliente y la alta calidad del servicio en
alojamientos turisticos que se sitian en el estado Mérida, Venezuela, tuvo como
resultado principal un nivel de importancia del 0.005 y un coeficiente de relacion
del 0.950, con estos valores se define que existe una correlacion real de la
satisfaccion del cliente o usuario y la alta calidad de la atencion en el alojamiento
de turistas en el estado Mérida, Venezuela, es decir que, es la forma de indicar la

alta satisfaccion de los clientes en la calidad del servicio y viceversa

(Mufioz, 2018), El principal hallazgo de su estudio, fue analizar la gestion de

una mediana empresa ubicada geograficamente en la ciudad de Quito , Ecuador, y
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la mejora de las necesidades organizacionales de dicha empresa, fue que la
empresa necesita mejorar sus procedimiento porque ha venido creciendo de
manera ineficiente y desordenada desde el inicio de sus operaciones, no solo en
términos de clientela sino también en términos de personal y oferta de servicios ,

donde existen brechas en la cobertura.
Nacional

(Ore, 2019), El presente estudio tiene como finalidad determinar la existencia
de una relacién entre la gestion a través de procesos Yy la satisfaccion del usuario
en la Unidad de Gestion Educativa Local NO5, San Juan de Lurigancho, El Agustino,
Lima, 2018. El principal resultado de este estudio es una correlacion coeficiente de
0.465, con un nivel de significancia de cero. Con estos resultados se puede concluir
gue hay un impacto positivo y que existe una relacién real entre la gestion de los

procesos Yy la como satisface del usuario la atencion brindada.

(Casusol, 2019), El propdésito de su estudio es establecer cualquier conexion
en la gestidon de procesos de negocio y la satisfaccion a los usuarios y clientes de
la referida Municipalidad Distrital de Olleros, Huaraz, Ancash 2018, como resultado
principal fue el grado de importancia o significancia de 0.000 y un coeficiente de
relacion del 0.761, llegando a determinar o concluir que, si existe un correlacion
positiva entre ambas variables, cuando se demuestra que la gestion del servicio
prestado a los usuarios o clientes en el desempeiio de sus funciones favorece la
mejora de la satisfaccién de los usuarios y la consecuciéon de los objetivos de

gestion eficiente del municipio.

(Jiménez, 2020), El proposito de su investigacion fue determinar si la gestion
del proceso tiene un impacto positivo sobre la calidad del servicio que brinda a la
Universidad Nacional Mayor de Daniel Alcides Carrion en Pasco 2019. Como
principal hallazgo, el puntaje aritmético de los medios fue de 73.51, pero ella
desviacion estandar fue de 9.524, llevandolos a la conclusion de que la gestion por
procesos tiene un impacto positivo directo, significativo y significativo en la calidad

de los servicios.

Local
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(Actuari, 2022), El proposito de esta investigacion es conocer la relacion
entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio en la Gerencia de
Desarrollo Econdémico y Social del Municipio de la Provincial Coronel Portillo, el
resultado principal tuvo que el grado de importancia del 0.009 y un coeficiente de
relacion del 0.245, se determiné que existe una relacion significativa entre las
variables satisfaccion del cliente y calidad del servicio en la gestion del desarrollo

social y econdmico del Municipio de la Provincia de Coronel Portillo.

(Soto, 2022), El objetivo del estudio fue conocer la relacidén entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el municipio de Yarinacocha-
Ucayali en el afio 2021. El principal hallazgo del estudio fue un nivel significativo de
0.005 y un coeficiente de correlacion de 0.584, lo que indica un nivel
moderadamente positivo entre ambas variables. Finalizando, si se mejora la
Gestidbn administrativa esta repercutiria positivamente en la satisfaccion del

usuario.

(Ayllon, 2021), tuvo como objetivo determinar el nivel de relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad Desconcentrada
Regional Ucayali del Seguro integral de Salud afio 2020, como principal resultado
se tiene que el grado de significancia fue de 0.005 y un coeficiente de correlacion
del 0,217, se lleg6 a la conclusiéon existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la unidad desconcentrada regional Ucayali

del Seguro integral de Salud afio 2020.

1.3. Teorias relacionadas

1.3.1. Gestién por procesos
1.3.1.1 Definicion

La base de como se gestionan los procesos es la idea de que el proceso
esta diseflado para ayudar a los usuarios a tener éxito al satisfacer sus
necesidades y resolver los problemas de la organizacion a través del sistema

administrativo. Segun (Bravo, 2018).

Para llevar a cabo la estrategia de marketing de la empresa y elevar los

niveles de satisfaccion del cliente, la gestion de procesos es una forma
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organizada de reconocer, comprender y aumentar el valor de los procesos

comerciales basicos. (p. 21). Segun (Carvajal, et al., 2018).

Es posible pensar en esto como el método de gestionar toda organizacion
centrandose en procesos, que se definen como un conjunto de acciones
destinadas a afadir valor a una entrada y tener efectos positivos sobre ella
para obtener un resultado y una salida que, al mismo tiempo, satisface las

necesidades del cliente (p. 42). Segun (Pérez, 2019)

No es un modelo, ni una norma de referencia, sino un cuerpo de
conocimiento con principios y herramientas especificas que permiten hacer
realidad el concepto de que la calidad de gestiona, buscando la mejora

continua de las actividades de una organizacion. (p. 43).
1.3.1.2. Dimensiones de la gestién de procesos

Luego de analizar a los autores presentados la gestion de procesos tiene las

siguientes dimensiones:
Personas
Segun (Pérez, 2019)

Se define como los lideres y miembros del equipo que llevaran a cabo el
proceso, cada uno con los conocimientos, habilidades y capacidades
necesarios, contratados, integrados y desarrollados como parte de un
equipo de gestidn de recursos humanos. (pag. 55) tiene los siguientes
indicadores:

- Nivel de conocimientos

- Habilidades

- Integracion y desarrollo

Materiales:
Segun (Pérez, 2019)

Estos materiales normalmente se proporcionan bajo la gestiéon de los

proveedores. Son las materias primas o materiales semielaborados, ademas
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de la informacién (que es muy significativa, sobre todo en los servicios). (pag.
55) tiene los siguientes indicadores:

- Materia prima
- Informacion
Recursos fisicos:
Segun (Pérez, 2019)

Las instalaciones, maquinarias, material de oficina que debe estar siempre
en condiciones adecuadas para su uso, incluido el software y el hardware,
mediante el mantenimiento preventivo y la gestion de los bienes. (p. 55),

tiene los siguientes indicadores:

- Maquinaria
- Software y hardware

- Utillaje
Método y planificacion:
Segun (Pérez, 2019)

Es el método o procedimientos laborales, la hoja de ruta, gama o instruccién
técnica, es describir cdmo se hace, quién lo hace, cuando lo hace , el mismo
gue incluye se mida o evalué, las medidas de cumplimiento y la medida de

satisfaccion. (p. 56), tiene los siguientes indicadores:

- Evaluacion
- Metas

- Funcionamiento

Medio ambiente:
Segun (Pérez, 2019)
Es el entorno en el que se lleva a cabo cada etapa

dentro de la gestidon de procesos que se realiza. (p. 56), tiene los siguientes

indicadores:

15



- Infraestructura
- lluminacién

- Entorno de trabajo
Teoria sobre la gestion de procesos

Existen diversas teorias en cuanto a la metodologia o formas la ejecucion de
la gestion basada en procesos, por ejemplo, la teoria de Amozaran , que se

cita en (Carvajal, et al., 2018).

Se debe identificar el proceso que se realizan de manera interna, para luego
formar equipos y planificar el proyecto, esto permitira la identificacion de
cada proceso que tenga la organizacion y la empresa, asi se podra priorizar
lo procesos principales dandole mayor importancia, para luego designar a
quien estard encargado de monitorear estos procesos, constituyendo el
equipo de trabajo y asi resolver los problemas y medirlo mediante

indicadores. (p. 25).
1.3.2. satisfaccion de usuarios
1.3.2.1. Definicion
Segun (Rojas, 2019).

Es la meta de la prestacion de un servicio que sefiala conformidad, lo cual
desde el punto de vista lo compone las prestaciones ofrecidas, es decir que

se debe brindar un servicio eficaz e eficiente, para que el usuario regrese.
(p. 15).

Segun (Juran, 2018).

El resultado es alcanzado cuando el servicio responde a las necesidades del

usuario, siendo este un sinonimo de calidad en los servicios. (p. 9).
Segun (Vavra, 2019).

La respuesta emocional de nuestros usuarios antes de su evaluacion de la
disconformidad percibida y expectativa del servicio obtenido en la
organizaciéon, producto del contacto con que este tuvo, el cual mide el

verdadero rendimiento en funcion de lo bien que se presta el servicio. (p. 25)
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1.3.2.2. Dimensiones:

Luego de analizar a los autores presentados la satisfaccion de los usuarios se tiene

las siguientes dimensiones:
Expectativa
Segun (Vavra, 2019).

Pertenece al contexto de la competencia de cara a satisfacer las
necesidades de los usuarios, es decir, si el servicio no satisface lo que
esperaba, el usuario no tendra un buen juicio del servicio, caso contrario, sSi
el servicio satisface y supera lo que esperaba, entonces su evaluacion sera

positiva. (p. 30), tiene los siguientes indicadores:

- Nivel de satisfaccion
-  Necesidades

- Evaluacién

Capacidad de Respuesta:
Segun (Vavra, 2019).

La capacidad de respuesta es aquella capacidad de atencién con prontitud
de las necesidades de los usuarios, poniendo a disposicién todos los
recursos destinados en satisfacer una demanda. (p.34), tiene los siguientes

indicadores:

- Gestion de problemas y/o conflictos
- Comunicacion asertiva
- Amabilidad

Fiabilidad,
Segun (Vavra, 2019).

Se refiere al cumplimiento la institucion publica, es decir, cumple con lo que
promete en su servicio, este encuentra en el nacleo del servicio, es la razén

del ser del mismo.” (p. 38), tiene los siguientes indicadores:
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- Nivel de cumplimiento
- Servicio prometido

- Uso de herramientas
Profesionalidad,

Segun (Vavra, 2019).se refiere al “testimonio que dan los empleados a los
usuarios, es decir, que manifiestan que conocen sus trabajos y funciones y no
dudan ante las solicitudes e inquietudes de los usuarios” (p. 40), tiene los siguientes
indicadores:

- Etica
- Compromiso

- Responsabilidad
Teoria de la satisfaccion del usuario

Existen diversas teorias sobre la satisfaccién del usuario como la de teoria dual, de
(Swan y Combs, 1979), citado en (Juran, 2018) que propusieron solo dos factores

en la satisfacciéon al usuario.

El resultado insatisfactorio o negativo a lo largo de la dimensién instrumental
puede conducir a la insatisfaccion, pero los resultados positivos de esa
dimension definitivamente no produciran la satisfaccién, es decir, den estan

siempre de la mano, en un nivel equilibrado para la satisfaccion. (p. 28).

1.4. Formulacion del problema

Problema General

¢, Cudl es el nivel de relacién entre la gestiébn por procesos y la satisfaccion de

usuarios en la unidad de gestion educativa local de Coronel Portillo en el 20227
Problemas especificos

1. ¢ Cual es el nivel de relacion entre la gestion por procesos y como satisface a los

los usuarios en la unidad de gestion educativa local de Coronel Portillo en el 20227

2. ¢ Cudl es el nivel de correlacién entre los recursos fisicos y como satisface a los

usuarios en la unidad de gestién educativa local de Coronel Portillo en el 20227
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3. ¢Cual es el grado de correlacion entre el proceso de planificacion y como

satisface a los usuarios y la gestién educativa local de Coronel Portillo en el 20227

1.5. Justificacion e importancia del estudio
1.5.1. Justificacion

Justificacion Tedrica

El estudio se justifica por la necesidad de llenar vacios teéricos para determinar los
métodos adecuados para el uso de un programa informético y determinar su
comerciabilidad en la unidad de gestion educativa de la provincia de Coronel Portillo

en el distrito de Calleria de la regién Ucayali
Justificacion Practica

La institucién pudo mejorar los procedimientos y métodos utilizados en la gestién
de la satisfaccion del usuario para cumplir con las metas gracias a la justificacion
practica de la Ugel, mejorando sus procesos para que permita mejorar la

productividad de esta institucion.
Justificacién Metodolégica

Para este estudio se utilizé la metodologia deductiva con enfoque cuantitativo;
utilizando esta metodologia Segun Hernandez et al. (2018), “las hipdtesis se
contrastan con la realidad para decidir si aceptarlas o rechazarlas en un contexto
especifico, se basan en hipoétesis preestablecidas, toman en cuenta variables y su
aplicacion debe estar sujeta a un disefio previsto mejorar; a medida que se
desarrolla, el investigador se enfoca en la validez, el rigor y el control de la situacién
de investigacion ". (p. 150) Esto significa que el investigador planteara la pregunta

de investigacion, definira el propdsito y la conducira.

Adicionalmente, se utilizaron métodos y herramientas de recolectando datos
estadisticos, validacion de expertos y pruebas de confiabilidad utilizando Alfa de
Cronbach. Se utilizaran estadisticas inferenciales y descriptivas dentro de los
parametros de la metodologia elegida para asegurar que haya un margen minimo
de error y apoyar la hipotesis planteada
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Justificacion Social

Los hallazgos de este estudio pueden servir como referencia para los planes y se
tome accion del personal de la unidad de la unidad de gestion educativa local de
en la provincia de Coronel Portillo en el distrito de Calleria, departamento de
Ucayali, que estén enfocados en el uso adecuado de los procesos gestion y

satisfaccion del usuario.
1.5.2. Importancia

El estudio propuesto es fundamental para la politica publica porque nos ayudé a
determinar cdmo se gestiona la calidad del programa “Juntos” en relacion de como
satisfacen a los consumidores indigenas del distrito de Tahuarina. También
ayudara a determinar como el ministro de Fomento gestiona el programa social de
Inclusion y si se puede mejorar. Ademas, sirviendo como el primer paso para

posteriores estudios que ayuden a determinar el tema en cuestion.

1.6. Hipotesis
Hipotesis general

Existe un nivel de correlacion importante en la Unidad de Gestion Educativa Local

Coronel Portillo, 2022, entre la gestion por procesos Y la satisfaccién del usuario
Hipotesis especificas

1. En la unidad de gestion educativa local, Coronel Portillo, 2022, existe un nivel de
relacion importante entre las personas y la satisfaccion del usuario

2. Existe un nivel importante de correlacion entre los recursos fisicos y la
satisfaccion de los usuarios en la unidad de gestion educativa local Coronel Portillo
,2022.

3. En la Unidad Local de Gestion Educativa de Coronel Portillo, existe un nivel
significativo de correlacion entre la planificacion y la metodologia de planificacion y
la satisfaccion del usuario en el 2022

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general
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Encontrar el grado o grados de correlacion en la gestion de los procesos y la
satisfaccion del usuario en la unidad de gestion educativa local de Coronel Portillo

en el aio 2022
1.7.2. Objetivos especificos

1. Evaluar la satisfaccion de los usuarios de la unidad de gestion educativa local

Coronel Portillo por el nivel de relacidon entre las personas en ese momento.

2. Establecer la relacion entre los recursos fisicos y la satisfaccion de los usuarios
en la unidad de gestion educativa local Coronel Portillo en el afio 2022.

3. Calcular la correlaciéon entre el método de planificacion y planificacion y como se
satisface a los usuarios en la unidad de gestién escolar local Coronel Portillo en el
afio 2022.

II. MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, segun (Hernandez et al.,
2018), este enfoque “utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias”. (p. 21).

La investigacion se utiliza, porque segun (Hernandez, et al., 2018), “porque
permite resolver problemas y aplica teorias existentes para el estudio de las

variables seleccionadas” (p. 25).
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La metodologia de investigacion a utilizar es hipotética-deductiva, segun
(Hernandez, et al., 2018), el “Método deductivo es un método de razonamiento que

consiste en tomar conclusiones generales para obtener explicaciones particulares”
(p-12).

El disefio de la investigacion es no experimental, segun (Hernandez, et al.,
2018), estos estudios “no manipulan las variables, sélo se observan los fendmenos

en su ambiente natural para analizarlos” (p. 185).

El tipo de investigacion es correlacional esto segun (Hernandez, et al., 2018),
este alcance “consideran al fendmeno estudiado y sus componentes, definen
variables describiendo tendencias de la poblacibn o muestra, el cual permite

establecer la relacion entre las variables” (p. 90).

Segun la teoria de la investigacion, existe el siguiente diagrama:

Donde: \ (|3,

M = Cantidad de los trabajadores unidad de gestion educativa local de Coronel

Portillo
01 = Gestién de procesos

02 = Satisfaccion del usuario
r = Coeficiente relacion.

2.2. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

Hernandez et al. (2018), define a la poblacion como un conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones.

La poblacion utilizada es la cantidad de empleados de la Unidad de Gestion
Educativa del Local de la provincia de Coronel Portillo, de acuerdo con el siguiente

cuadro detalle:

Tabla 1
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Definicion de la poblacion

Género Cantidad

Hombre 40
Mujer 28
Total 68

Nota. Creacion propia

2.3.2. Muestra

La usada es un ejemplo no probabilistico, segun Hernandez et al. (2018), “es
aguel subgrupo de la poblacion, donde aquellos elementos elegidos no obedece a
la probabilidad, si no a aquellas caracteristicas que pueda tener la investigacion”
(p. 176), de esta manera el estandar que se utiliza considerara los 68 personas que
actualmente laboran en la Unidad de Gestion Educativa Local en la provincia del

Coronel Portillo.

2.3. Variables y operacionalizacion

Variables Dimensiones Indicadores item Técnica e
instrumento
Variable Personas - Nivel de 1,2,3,4,5
Independiente: conocimientos Encuesta y
- Habilidades cuestionario sobre la
Gestion de - Integracién vy gestién de procesos
procesos desarrollo
Recursos - Maquinaria 6,7,8,9,10
Fisicos - Software y
hardware
- Utillaje
Método y - Evaluacion 11,12,13,14,15

planificacion - Metas
- Funcionamiento

Variable Expectativa - Nivel de 16,17,18,19,20 Encuesta y
dependiente: satisfaccion cuestionario sobre la
Satisfacciéon de - Necesidades satisfaccion de
usuario - Evaluacion usuarios
Capacidad - Gestion de 21,22,23,24,25
de problemas y/o

Respuesta conflictos
- Comunicacion
asertiva
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- Amabilidad
Fiabilidad - Nivel de 26,27,28,29,30
cumplimiento
- Servicio
prometido
- Uso de
herramientas

2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Por ser la técnica mas adecuada para la investigacion, en este estudio se

utilizé la técnica indagatoria, segun Hernandez et al. (2018), “Es un procedimiento

gue permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo

obtener esa informacion de un numero considerable de personas” (p. 120).

Segun Hernandez et al. (2018), “Es un documento que recoge en forma
organizada los indicadores de las variables implicadas en el objetivo de la
encuesta”. (p. 125), Para ambas variables se utilizard como instrumento una
encuesta de 30 items con 15 preguntas referentes a la gestién de procesos y 15
preguntas referentes a la satisfaccion del usuario. Se utilizara la escala de Likert,

con puntuaciones que van del 1 al 5

La validez se logré por juicio de expertos, por lo que se solicitd la contribucion
de tres profesionales con doctorado y maestria que sean reconocidos por su

especializacion en la investigacion y el estudio de las variables en consideracion.

Este es el resumen de resultados obtenidos:

Tabla 2
Resumen de validez de juicio de experto

N° Grado académico  Apellidos y nombres del experto Apreciacion
1 Doctor Guillermo Montalvo Taboada Aplicable
2 Doctor Wendy Ruiz Coral de Montalvo Aplicable
3 Magister Carlos Amado Ramirez Aplicable

Nota. Creacién propia
De acuerdo con Hernandez et al. (2018), La confiabilidad “es el grado en que
un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”, de acuerdo a esto
el instrumento de recoleccion de datos fue sometido a una prueba estadistica

denominada Alfa de Cronbach que produce valores que oscilan entre 0 y 1, para
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luego sistematizar los resultados han sido procesados con un programa de calculos

como el Microsoft Excel y la utilizacion del programa de SPSS.

2.5. Procedimiento de andlisis de los datos

Luego de utilizar la herramienta de recoleccion de los datos del ejemplo, los
datos fueron procesados organizando una base de datos electrénica en una hoja
de calculo de Excel con las respuestas conseguidas, para ser procesados en el
software SPSS 25, mediante estadistica descriptiva e inferencial.

Los resultados se han presentado en cuadros y graficos estadisticos, tablas
de asiduidad, porcentajes, las pruebas de normalidad de Kolmogdérov-Smirnov y
pruebas del coeficiente de correlacién de Spearman para contrastar la hipétesis de

coeficientes de relacion posible entre ambas variables.

2.6. Criterios éticos
Los sujetos que participaron en el estudio se comprometieron a mantener el
anonimato y su trato fue respetuoso y agradable. Finalmente, las respuestas
brindadas fueron respetadas sin ser juzgadas ni concordadas
2.7. Criterios de Rigor Cientifico

En la presente investigacion, se han tomado en consideracion cuatro
criterios para juzgar la rigurosidad de un estudio: el valor de verdad, su

aplicabilidad, su consistencia y su neutralidad.

25



[ll. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados mostrados en Tablas y Figuras
Andlisis descriptivo

Variable 1. Gestion por procesos

Tabla 3
Niveles encontrados en base a la gestion de procesos
Valores
Clases Absoluto Relativo (%)  Acumulado

Muy malo 4 5.8 5.8
Malo 10 14.8 20.6
Regular 15 22.1 42.7
Bueno 29 42.6 85.3
Muy Bueno 10 14.7 100
Total 68 100

Figura 1

Niveles encontrados en base a la gestion de los procesos
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Nota. Creacion propia

Interpretacion: En base a la impresion de los trabajadores sobre la

gestion de procesos se muestran en la tabla y figura, y muestran que el

42,6% de ellos muestra que era bueno, asimismo el 22,1% dijo que era

normal, el 14,8% dijeron que fue malo, por otro lado, el 14,7% dijeron que

fue muy bueno, el 5,8% dijeron que fue muy malo. Con este resultado, los

trabajadores creen que la gestion de los procesos es buena en la unidad de

gestion local de la Provincial de Coronel Portillo.

Dimensiones de la gestion variable del proceso

Tabla 4
Niveles encontrados sobre las personas
Valores
Clase Absoluto Relativo (%)  Acumulado

Muy malo 5 7.4 7.4
Malo 9 13.2 20.6
Regular 15 221 42.7
Bueno 26 38.2 80.9
Muy Bueno 13 19.1 100
Total 68 100
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Figura 2
Niveles encontrados sobre las personas
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Nota. Creacién propia
Interpretacion: En la revisidn del resultado de las percepciones de
los empleados sobre las dimensiones personales de los trabajadores se
muestran en la tabla y la figura. Muestran que 38,2% de los trabajadores
creen que la gestién mediante los procesos variables en la unidad de gestion
educativa local de la provincia de Coronel Portillo es buena, 22,1% afirman
gue bastante regular, el 19,1% indica que es muy bueno, el 13,2% cree que

es malo y el 7,4% cree que es muy malo.

Tabla b
Niveles encontrados sobre los recursos fisicos
Niveles
Clase Absoluto Relativo (%)  Acumulado

Muy malo 4 5.9 5.9
Malo 13 19.1 25
Regular 15 22.1 47.1
Bueno 28 41.1 88.2
Muy Bueno 8 11.8 100
Total 68 100

Nota. Creacién propia

28



Figura 3
Niveles Encontrados sobre los recursos fisicos
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Nota. Creacion propia

Interpretacion: La revision de la percepcion de los empleados sobre
la dimensién de recursos fisicos se muestran en la tabla y en la figura, y
muestran que el 41,2% de los trabajadores cree que las cosas estan bien, el
22,1% cree que las cosas son normales, el 19,1% cree que las cosas estan
mal, el 11,8% cree que las cosas estan bien. las cosas estan muy bien, y el
5,9% cree que las cosas estdn muy mal. Esto demuestra que segun la
apreciacion de los trabajadores sobre el recurso fisico, existe una gestion
por procesos variable en la unidad de gestidén educativa local de la provincia

de Coronel Portillo.

Tabla 6
Niveles encontrados sobre el método y planificacion
Niveles
Clase Absoluto Relativo (%)  Acumulado

Muy malo 4 5.8 5.8
Malo 10 14.7 20.5
Regular 18 26.5 47
Bueno 28 41.2 88.2
Muy Bueno 8 11.8 100
Total 68 100

Nota. Creacion propia
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Figura 4. Niveles encontrados sobre el método y planificacion
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Nota. Creacién propia

Interpretacion: La validacion de los empleados sobre el método y
planificacion para la gestion por procesos variables en la unidad de gestion
educativa local de la provincial de Coronel Portillo, que se muestra en la
figura de la tabla, con un resultado del 41,2 % de calificacion buena, el 26,5
% de calificacion regular, el 14,7 % de calificacion mala, el 11,8 % de
calificacion muy buena, y 5.8% calificacion muy mala. Esto demuestra que
los trabajadores perciben sobre el método y la planificacion para la gestion
de procesos variables es consistente con la gestiébn por procesos variables

en la unidad de gestién educativa.

Variable: Satisfaccion del usuario

Tabla 7
Niveles encontrados sobre: satisfaccion del usuario
Frecuencia
Clase Absoluto Relativo (%)  Acumulado

Muy malo 5 7.4 7.4
Malo 12 17.6 25
Regular 16 23.5 48.5
Bueno 25 36.8 85.3
Muy Bueno 10 14.7 100
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Total 68 100

Nota. Creacién propia

Figura 5
Niveles encontrados sobre: satisfaccion del usuario
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Nota. Creacién propia

Interpretacion: La revision de la percepcion de empleados sobre el
nivel de satisfacer de los usuarios se muestran en la tabla y la figura.
Muestran que el 36,8% de los empleados cree que en la unidad de gestion
educativa local Coronel Portillo es buena, 23,5% cree que es regular 17,6%
cree que es mala, El 14,7% cree que es muy bueno y el 7,4% cree que es
muy malo. Esto demuestra que la satisfaccién del empleado publico en su
centro de labores.

Dimensiones: Variable satisfaccién del usuario

Tabla 8

Niveles encontrados sobre la expectativa
Frecuencia

31



Clase Absoluto Relativo (%)  Acumulado

Muy malo 7 10.3 10.3
Malo 10 14.8 251
Regular 16 23.5 48.6
Bueno 23 33.8 82.4
Muy Bueno 12 17.6 100
Total 68 100

Figura 6

Niveles encontrados sobre la expectativa
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Nota. Creacién propia

Interpretacion: La percepcion de los empleados sobre la dimensién
expectativa del usuario segin se muestran en la tabla y la figura. Muestran
gue 33,8% de encuestados cree que las cosas van bien, el 23,5% cree que
las cosas son regulares, el 17,6% cree que las cosas son muy buenas, el
14,8% cree que las cosas son malas, y el 10,3% cree que las cosas estan
muy mal. Esto demuestra que se percibe que la dimensién de resultados
esperados de la variable satisfaccion del usuario en la unidad de gestion

educativa local del Coronel Portillo es bueno.
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Tabla 9

Niveles encontrados sobre sobre la capacidad de respuesta

Frecuencia

Clase Absoluto Relativo (%)  Acumulado
Muy malo 6 8.8 8.8
Malo 9 13.2 22
Regular 18 26.5 48.5
Bueno 25 36.8 85.3
Muy Bueno 10 14.7 100
Total 68 100

Nota. Creacion propia

Figura 7

Niveles obtenidos sobre la capacidad de respuesta
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Interpretacion: La percepcion de los empleados sobre los tiempos

de respuesta de la variable se muestran en la tabla y en la figura. Muestran

que 36,8% de trabajadores percibe la variable tiempo de respuesta como

buena, el 26,5% regular, el 14,7 % muy buena, el 13,2% malay el 8,8% muy

mal. Esto demuestra que bajo su percepcién la capacidad de respuesta de
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la satisfaccidon del usuario en la unidad de gestion educativa local del Coronel

Portillo es bueno.

Tabla 10

Figura 8
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Niveles encontrados sobre sobre la fiabilidad
Frecuencia
Clase Absoluto Relativo (%)  Acumulado
Muy malo 5 7.4 7.4
Malo 13 19.1 26.5
Regular 19 27.9 54.4
Bueno 22 324 86.8
Muy Bueno 9 13.2 100
Total 68 100
Nota. Creacién propia
Niveles encontrados sobre la fiabilidad
324
P
151
152
74
I".-1!ma|:| Malo Regular Bueno Muy Bueno

Nota. Creacion propia
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Interpretacion: Segun la imagen, se muestran resultados del sentir
de los trabajadores sobre la confiabilidad se muestran en la tabla y figura.
Muestran que el 32,4% de los trabajadores cree que las cosas estan bien, el
27,9% cree que las cosas son normales, el 19,1% cree que las cosas estan
mal, el 13,2% cree que las cosas estan muy bien y el 7,4%Creo que las
cosas estan muy mal. Esto muestra que los trabajadores opinan sobre la
dimension confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario en la unidad
de gestidn educativa local provincial de Coronel Portillo es bueno.

Anédlisis inferencial

Prueba de normalidad

Tabla 11
Pruebas de normalidad de la gestion del proceso
Gestion de procesos Shapiro Wilk
Estadistico al P -Sig.
Personas .356 68 .005
Recursos fisicos 352 68 006
Método y planificacion 351 68 008

Nota. Creacién propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados de aplicar la
confirmacion de normalidad y la prueba de Shapairo Wilk a la gestion por
procesos y las dimensiones que contienen, los valores de P Sig se
encuentran por debajo de 0,05, lo que significa que las variables no
coinciden con los requisitos de normales. Es decir, las pruebas no
paramétricas de hipétesis, de esta manera nos muestra la correlacion de

Rho-Spearman.

Tabla 12
Prueba de normalidad de la satisfacer al usuario
Satisfaccion del cliente Shapiro Wilk
Estadistico gl P- Sig.
Expectativa .350 68 .002
Capacidad de Respuesta .355 68 .001
Fiabilidad .353 68 .003
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Nota. Creacién propia

Descripcion: De acuerdo con los resultados sobre las pruebas de

normalidad mediante la prueba Shapiro-Wilk sobre variable satisfaccion del

usuario y los valores de P Sig. estan por debajo de 0,05, lo que significa que

las variables no cumplen los criterios de normalidad. Como resultado, las

pruebas no paramétricas se utilizaron hipétesis, en este caso estamos

sefalando la correlacion de Rho-Spearman.

Prueba de la hipotesis

Contraste con la hipotesis general

ho: La conexion correlacional la gestion de procesos y la satisfaccion

de usuarios en la unidad de gestion educativa local de Coronel Portillo, 2022

no existe.

h1: Indica la existencia de una relacion correlacional de la gestion de

procesos Y la satisfaccion de los usuarios en la unidad de gestidon educativa

local de Coronel Portillo, 2022.

Tabla 13

Prueba de hipétesis general

Gestion por Satisfaccion
procesos usuarios
Coeficiente
_ 1.000 0.876
L correlaciéon
Gestion de _
Sig.
procesos , 0.001
(bilateral)
RHO DE
N 68 68
SPEARMA _
Coeficiente
N . 0.876 1.000
_ _ correlacion
Satisfaccion _
_ Sig.
de usuarios _ 0.001
(bilateral)
N 68 68

Nota. Creacién propia
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Descripcién: De acuerdo con la respuesta obtenida luego de aplicar
los calculos utilizando el de Rho Spearman al analisis de la relacion entre la
gestién de procesos y la satisfaccion del usuario, se llegé a la conclusion
que el coeficiente de relacion de rho=0,876, el nivel de significancia obtenido
es de p=0,001. Esto indica que, si existe una fuerte y correlacién positiva
entre las dos variables, los resultados nos permiten desestimar la hipotesis

nula y aceptar la planteada que se acerca a la realidad.

Contraste con la hipotesis especifico 1

ho: En la unidad de estudio, no existe una relacion de importancia

entre las personas y satisfacer la necesidad del usuario.

h1: Si existe una correlacién importante entre las personas y la forma
de satisfacer a los usuarios en la unidad de gestion educativa local de
Coronel Portillo, 2022.

Tabla 14
Prueba de hipotesis especifico 1

Satisfaccion de

Personas )
usuarios
Coeficiente
_ 1.000 0.870
correlacion
Personas Sig.
. 0.001
(bilateral)
RHO DE
N 68 68
SPEARMA —
Coeficiente
N . 0.870 1.000
correlacion
Satisfaccion .
] Sig.
de usuarios _ 0.001
(bilateral)
N 68 68

Nota. Creacién propia
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Descripcién: En relacion a los hallazgos de la ejecucion de la prueba
de Rho Spearman para el analisis de correlacion entre la dimension
personas la variable gestion de procesos y satisfaccion del usuario, indica
que existe un nivel de coeficienciay de relacion de rho= 0.870 con un nivel
de importancia de p=0.001 que existe una relacion fuerte y positiva entre las
dimensiones personas y la satisfaccion del cliente, esto permite aceptar la

hipotesis planteada y descartar la hipotesis nula.

Contraste de la hip6tesis especifico 2

ho: No se observa correlacién en recursos fisicos y la satisfaccion de

los clientes en la unidad de gestién educativa local Coronel Portillo al 2022.

h1: Se observa relacion en los recursos fisicos y la satisfaccion de los

clientes en la unidad de gestién educativa local de Coronel Portillo 2022.

Tabla 15
Prueba de hipotesis especifico 2
Recursos Satisfaccion de
fisicos usuarios
Coeficiente
» 1.000 0.871
correlacion
Recursos _
. Sig.
fisicos _ 0.001
(bilateral)
RHO DE
N 68 68
SPEARMA _
Coeficiente
N B 0.871 1.000
_ . correlacion
Satisfaccion _
_ Sig.
de usuarios _ 0.001
(bilateral)
N 68 68

Nota. Creacién propia

Descripcién: De acuerdo a la respuesta obtenida luego de aplicaciéon
del test de Rho Spearman que nos ayudara a visualizar si existe la relacion

entre la dimension recurso fisico de las variables gestion por procesos y la
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satisfaccion del usuario, obteniéndose un coeficiente de correlacion de
rho=0.871 con un nivel de significancia de p=0.001 , de esta forma indica
que si existe una relacidn fuerte y positiva en las dimensiones de recursos
fisicos y la satisfaccion del usuario .esto nos permite descartar la hipétesis

nula y aceptar la idoneidad de la hipétesis planteada.
Contraste de la hipo6tesis especifico 3

ho: En la provincia de Coronel Portillo, en la unidad de gestion
educativa local en el aflo 2022, no existe relacion en el proceso de

planificacion y la alta satisfaccion del usuario.

hl: Existe una relaciébn, y se mantendrda, entre el proceso de
planificacion, asimismo, la alta satisfaccion esperada de los usuarios en la

unidad de gestién educativa local Coronel Portillo en el 2022.

Tabla 16
Prueba de hipétesis especifico 3

Método y Satisfaccion de

planificacion usuarios
Coeficiente
i . 1.000 0.873
Métodoy  correlacion
lanificacio Sig.
P _ J 0.001
n (bilateral)
RHO DE
N 68 68
SPEARMA
Coeficiente
N . 0.873 1.000
correlacion
Satisfaccion _
. Sig.
de usuarios _ 0.001
(bilateral)
N 68 68

Nota. Creacion propia

Descripcion: De acuerdo a la investigacion aplicada mediante la
prueba de Rho Spearman de analizar la relacion en el método y la
planificacion de la variable proceso y la satisfaccion del usuario, el resultado
obtenido como coeficiente de relacion de rho=0.873 con un nivel de

importancia de p=0.001. Esto indica que, si existe una relacion fuerte y
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positiva mediante el método y la planificacion y la satisfaccion del usuario,
este sera el caso nos permite descartar la hipotesis anular y aceptar la

hipotesis sugerida.

3.2. Discusion del resultado

1 De acuerdo con los resultados, existe una relacion positiva entre las
variables gestion de procesos y satisfaccion de los usuarios cliente en la unidad de
gestion educativa local de Coronel Portillo en el afio 2022, con un coeficiente de
relacion de 0,876 y con nivel de significacion de P=0,001. Esto indica que el grado
de relacion es alta y las dos variables pueden relacionarse y estudiarse juntas en
diferente contexto y periodo de estudios por ejemplo investigacion que realizada
por Ore, J. (2019), cuyo objetivo de su estudio fue determinar la relacion entre las
variables gestion por procesos Yy la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de
Gestidn Educativa Local N° 05, San Juan de Lurigancho, EI Agustino, Lima 2018,
concluyendo que existe una relacion positiva entre la gestién de los procesos y
satisfaccion de los clientes usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°
05, San Juan de Lurigancho, El Agustino, Lima en 2018, esto se ve reflejado en lo
que Pérez, J. (2019), define la gestion por procesos como aquel que “No es
modelo, tampoco tiene estandar de comparacion, sino mas bien, es un cuerpo de
aprendizaje con principios, herramientas y valores especificos que permiten hacer
realidad la idea de sobre la calidad de la gestibn mejora buscando la mejora
continua de las actividades de una organizaciéon” (p. 43) y en lo que Segun Vavra,
T. (2019), satisfaccion de usuarios “Es la respuesta emocional del usuario antes de
su evaluacion del nivel de servicio percibido y esperado recibido de la organizacion,
gue es el resultado de su interaccion con esa organizacion , que mide el nivel real

de calidad del servicio que se brinda .” (p. 25).

2. En consecuencia, existe una relacion positiva entre la satisfaccién del
usuario y las dimensiones humanas de las variables de gestion de procesos en la
unidad local de gestion educativa de la provincia de Coronel Portillo durante el
2022, con un coeficiente de relacion de 0,870 y un nivel de importancia de 0,001.
Esto indica que las dimensiones humanas de las variables de gestion de procesos

tienen un alto grado de correlacion. de usuarios pueden ser relacionadas y
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estudiadas de manera conjunta, en otro ambito y periodo de estudios como en la
investigacion que realizo Vaca, J. y Gutiérrez, D. (2018), quienes tuvieron como
objetivo uno de su objetivo especificos determinar de qué manera inciden las
personas en la satisfaccion del cliente en clinica Santa Maria, en Ambato, Ecuador,
donde se concluyé que las personas inciden impactando positivamente en la
satisfaccion de los clientes o usuario de la clinica Santa Maria, es decir que la
gestidn por procesos y gestion de los recursos dentro de su modelo administrativo,
constituye un estrategia operativa que le permite mejorar la calidad de los servicios
impactando en la satisfaccion de los clientes, esto se ve reflejado en lo que Pérez,
J. (2019), define alas personas en la gestidon de procesos como “los responsables
y miembros del equipo que realizara el proceso, todos ellos tiene los conocimientos,
habilidades y destrezas apropiados, contratdndolos, integrandolos vy

desarrollandolos como parte de una gestion de personas” (p. 55).

3. De acuerdo con los hallazgos, existe correlacion positiva con las
dimensiones de recursos fisicos de las variables de proceso y la satisfaccion de
clientes usuarios en la unidad de gestion educativa local de Coronel Portillo en el
2022, con un coeficiente de relacion de 0,871 y un nivel de importancia de 0,001,
mostrandonos asi que existe un elevado grado de relacion, lo que indica que la
recursos fisicos dimensionales de gestion de procesos inconsistentes y satisfaccion
con usuarios pueden ser relacionadas y estudiadas de manera conjunta, en otro
ambito y periodo de estudios como en la investigacion que realizo Jiménez, Y.
(2020), en su investigacion tuvo como objetivos especificos analizar La gestion del
procesos impacta directa y significativo en la calidad del servicio que brinda la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion en Pasco 2019, por lo que se concluye
que la gestion del procesos contiene un impacto directo en la calidad del servicio,
esto se ve reflejado en lo que. Pérez, J. (2019), define a los recursos fisicos como
“Son instalaciones, maquinas, herramientas, donde hardware y el software que
deberan estar siempre en condiciones adecuadas para su uso”’, mediante el

mantenimiento preventivo y la gestidén de los bienes” (p. 55).

4. De acuerdo con los hallazgos, existe una relacion real entre las

dimensiones del método y la planificacion para la gestion de procesos variables y
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la satisfaccion de los usuarios en la unidad de gestion educativa local de Coronel
Portillo en el 2022, con un coeficiente de relacién de 0,873 y un nivel de significancia
de 0,001.indicando un alto grado de correlacion, lo que indica que esta dimension
inherente a la gestion de proceso pueden ser relacionadas y estudiadas de manera
conjunta, por otro lado y periodo de estudios como en la investigacion que realizo
Mufioz, F. (2018), cuyo objetivo fue analizar la gestion del proceso de una mediana
empresa y la mejora organizacional que necesita dicha empresa, se determiné que
el sistema de gestidn del sistema mejora la administracion y ejecucion de proyectos.
Como resultado, se estructuré para tomar la direccion comercial estratégica y la
calidad en cuenta los procesos de gestion, esto se ve reflejado en lo que. Pérez, J.
(2019), define a al método y planificacion como “El método de trabajo, el
procedimiento, la hoja de ruta, el rango o la instruccion técnica es la explicacion de
coémo usar los recursos, incluido quién hace qué, cuando y como., el cual incluye la

medicién o evaluacion, las medidas de cumplimiento y la medida de satisfaccion”
(p. 56).

3.3. Propuesta

Se propone, crear diagramas de flujos para validar los siguientes procesos: Gestion
de Tramite Documentario, proceso de contratacion por parte de RRHH, Atencién a

usuarios en base a la satisfaccion.

Implementar un diagrama DAP donde se visualice el proceso de 6 dias en los que

se solucionen cualquier tipo de reclamo.

IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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4.1. Conclusiones

Conclusion general

Segun los resultados de la aplicacién de la prueba de Rho Spearman,
considerando el coeficiente de relacion rho=0.876 y el nivel de significacion
fue P=0.001, podemos concluir la existencia de una relacién altamente
positiva entre las variables gestion por procesos y satisfaccion del usuario
de la unidad de gestion educativa provincial de Coronel Portillo en 2022.

Conclusiones especificas

1. Los resultados de la aplicacion la prueba de Rho Spearman y
encontrar un coeficiente de relacion rho=0.870 asimismo un nivel de
significacion de P=0.001, indica una fuerte correlacion, existe una relacion
positiva en las variables satisfaccion del usuario con la dimensién de
personas en las variables de gestion de procesos en la unidad de gestion

educativa local de Coronel Portillo en 2022.

2. De acuerdo con los resultados luego de aplicar el calculo de Rho
Spearman, la cual demostré que la relacion de rho= 0.871 y el nivel de
significaciéon de P=0.001, indicando que el grado de relacion, existe una
relacion positiva entre la dimension recurso fisico de gestion de proceso y la
variable satisfaccion de los usuarios en la unidad de gestién educativa local

provincial de Coronel Portillo en 2022.

3. Segun los resultados logrados luego de aplicar la prueba de Rho
Spearman, determina que el nivel de correlacién entre la dimensién del
método y planificar la variable gestion del proceso y el nivel de satisfacciéon
de los usuarios en la unidad de gestion educativa local provincial de Coronel
Portillo en el afio 2022 es positivo (rho=0.870), con un grado de importancia
de P=0.001 indicando que la correlacion fue significativa.

4.2. Recomendaciones
1. A la directiva de la Ugel, realizar una planificacion estratégica de acuerdo
a los objetivos institucionales, ya que el estado mide el éxito de su gestion a
través del cumplimiento de metas y la realizacién de diversos procesos, por

lo que gestionarlo permite brindar un servicio adecuado permitiendo la
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satisfaccion de los usuarios, esta planificacion debe verse reflejada en los
documentos de gestidn, en la programacion anual, en el plan institucional,
en la calendarizacion de las actividades que incluya a las personas, los
recursos fisicos, materiales y métodos, para contribuir con una gestion

educativa de calidad.

2. A los especialistas de las distintas areas, planificar y ejecutar sus
actividades en el marco de lo disefiado por parte de los directivos, orientando
sus actividades a cumplir con los objetivos instituciones, de manera
coordinada con las demas areas, permitiendo un flujo de informacion
contante, que ayude a determinar las decisiones sobre las acciones a
realizar, permitiendo mejorar la calidad de los servicios que se ofrecen a los
clientes usuarios, gestionando en el menor plazo las solicitudes y

requerimientos con el fin de la satisfaccion a los usuarios.

3. Alos trabajadores realizar sus labores en coordinacion de los especialistas
y jefe de areas, ya que el éxito de la ejecucién de los procesos depende de
la realizacion de sus labores con eficiencia y eficacia, a su vez son el primer
contacto con los usuarios, depende de la forma de atencién que brindan para
gue se vaya reflejada en la satisfaccion que pudieran percibir.

4. A los investigadores, que los resultados obtenidos puedan ser
referenciadas para contribuir a futuras investigaciones similares
relacionadas al andlisis de la gestion de procesos y satisfaccion de los

clientes usuarios.

Diagrama de flujo de la Gestion de Documental — UGEL Coronel Portillo.
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Diagrama de flujo sobre el proceso de contratacion por parte de RR HH
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Diagrama de flujo de la atencién a los usuarios en base a la satisfaccion
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v NO ES UN DIAGRAMA DAP

REGISTRO QUE SE REALIZA EN LA UGEL SOBRE TRASMITES
DOCUMENTARIOS
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Después de haber levantado informacion de como se realiza la atencion al usuario,

determine que, lo mas adecuado esta detallado en el siguiente Registro:

1.

El usuario ingresa su solicitud por mesa de partes, en el cual se registra el tipo
de documento, la unidad de atencion y lo solicitado. El usuario recibe un cargo
de recepcion.

Ahi se genera un cédigo de atencidn, el cual sirve para hacer el seguimiento y
ver el cumplimiento de atencion de acuerdo a los tiempos preestablecidos.

El mismo dia de recibido el documento en horas de la tarde de 15:00 a 16:00
horas. se distribuye los documentos a las unidades de atencion, generando un
cargo de recepcion.

En cada unidad de atencion, el documento recepcionado se evalla si cumple
con requisitos para ser atendido y ven si procede o no la solicitud del interesado.
Si no procede es devuelto a mesa de partes con un documento indicando el
porqué, para que sea informado al usuario.

Si la solicitud procede, se realiza las acciones pertinentes para dar solucién a

la solicitud y asi se da respuesta al interesado en el tiempo preestablecido.
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D.A.P.

PROCEDIMIENTO .....cooiiiiemimmsmissansmsasnsassnssass s RESUMEN
EVENTOS Actual | Prop Econ
Documento Trabajo Operacién O
Lugar Transporte )
Cargo Codigo Inspeccion [
Diagrama N° .............. Hoja N° Demora D
Método ACTUAL ....ooovoveeeceeeee e Almacenaje
Método Propuesto ..........ccceovvueeeeeeeenninnnenen. Distancia (meta)
Elaborado por ........cceeiiiieiiaiiciiieneeeeae Tiempo
AProbado POT .....ovueeeiieiie e Costo Material
Fecha: .......... [ .......... [ oveeaeneee Costo Trabajador
DESCRIPCION C;‘:;' TLE: Dlgr: N OEVEETOS OBSERVACIONES
MESA DE PARTES
1.- Recepcionan los documentos i | =
| 2-Segeneraun codigodeatencion | _ |« fossa | | |&r ] | [ ]
3. En el horario de distribucion se remite los
[ documenos desolciud a s undades de mal ) EEEEEEE
de atencion. /
UNIDAD DE ATENCION /
4- Serecepcionalosdocumentosyse | |1 =] | [&pml ] ]
| revisa el cumplimiento e fas niormas._ | AL ]
L il iy
5. Se elabora el documento con la solucion | 1 = s O N
[ solicitada, para ser entregada al interesado [ N
. El cargo de atencion se archiva - atendido hd

Como se puede apreciar para tener una aceptacion de gestion de atencion al

usuario, se ha propuesto el cumplimiento de esta herramienta dado por la O.1.T.,

gue, en nuestro caso, se debe de atender la solicitud en 6 dias laborables maximo.

Asimismo, se recomienda crear los reglamentos de todo procedimiento para que se

cumplan los plazos previstos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

local de Coronel Portillo, 2022.

usuarios en la unidad de gestion
educativa local de Coronel Portillo,
2022.

usuarios en la unidad de gestion
educativa local de Coronel Portillo,
2022.

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variables
Nombre Dimensiones Indicadores Metodologia
¢ Cuél es el nivel de relacion que | Determinar el nivel de relacion que | Existe un nivel de relacién Variable Personas - Nivel de conocimientos ENFOQUE DE LA INVESTIGACION:
existe entre la gestion de | existe entre la gestion de procesos | significativa entre la gestion de dependiente: - Habilidades Cuantitativo
procesos y la satisfaccion de | 'y la satisfaccion de usuariosenla | procesos y la satisfaccion de - Integracion y desarrollo
usuarios en la unidad de gestion | unidad de gestion educativa local | usuarios en la unidad de gestion Gestion de DISENO
educativa local de Coronel de Coronel Portillo, 2022. educativa local de Coronel Portillo, procesos — S— No experimental
Portillo, 20227 2022 Recursos Fisicos - Maquinaria
Método y | - Software y hardware ALCANCE
Problema Especifico Objetivo Especifico Hipétesis Especifico planificacion -Utillgje Descriptivo Correlacional
¢ Cuél es el nivel de relacion 1. Determinar el nivel de relacion Existe un nivel de relacion Expectativa - Nivel de satisfaccion
que existe entre las personasy | que existe entre las personas y la | significativa entre las personas y la - Necesidades ESQUEMA: / °
|a satisfaccion de usuarios en la | satisfaccion de usuarios en la satisfaccion de usuarios en la - Evaluacion m r
unidad de gestion educativa | unidad de gestion educativa local | unidad de gestion educativa local Capacidad de | - Gestion de problemas y/o conflictos AN 4
local de Coronel Portillo, 2022? | de Coronel Portillo, 2022. de Coronel Portillo, 2022 Respuesta - Comunicacion asertiva
- Amabilidad POBLACION:
63 trabajadores de la UGEL
¢ Cual es el nivel de relacién 2. Determinar el nivel de relacion Existe un nivel de relacion Fiabilidad - Nivel de cumplimiento
que existe entre los recursos que existe entre los recursos significativa entre los recursos - Servicio prometido MUESTRA:
fisicos y la satisfaccion de fisicos y la satisfaccion de fisicos y la satisfaccion de - Uso de herramientas 63 Trabajadores de la UGEL
usuarios en la unidad de gestion usuarios en la unidad de gestion usuarios en la unidad de gestion
educativa local de Coronel educativa local de Coronel Portillo, | educativa local de Coronel Portillo, | Variable 2: | Personas - Nivel de conocimientos TECNICAS
Portillo, 20227 2022 2022 Independiente - Habilidades Encuesta
- Integracion y desarrollo
Satisfaccion del INSTRUMENTO
- — . - — . . — usuario — — Cuestionario
el método y planificacién y la 3. Determinar el nivel de relacion Existe un nivel de relacion Recursos Fisicos - Maquinaria
satisfaccion de usuarios en la que existe entre el método y significativa entre el método y - Software y hardware . .
unidad de gestion educativa planificacion y la satisfaccion de planificacion y la satisfaccion de - Utillaje ESTAD'STICA DESCRIPTIVA:

-Tabla de frecuencia
- Graficos de barras

ESTADISTICA INFERENCIAL:
Para la constatacion de las hipétesis
se aplicara la Prueba Rho
Spearman.
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Anexo 2: Instrumento de aplicacion

Gestion de procesos y satisfaccion de usuarios en la unidad de gestion
educativa local de Coronel Portillo, 2022

El presente cuestionario tiene el propdsito de recoger informacion para el
desarrollo de una tesis, cuya tematica esta relacionada a la gestion de procesos
y satisfaccion de usuarios. Para cuyo efecto, le agradecemos de antemano la
veracidad de sus respuestas, pues asi lo exige la seriedad y la rigurosidad de la
investigacion.

Instrucciones:
Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted

considere refleja mejor su situacion, marcando con una "X" la respuesta que
corresponda, considerando la siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
ltems Gestion de procesos
D1 Personas ﬂ 2 ﬂ
01 ¢El nivel de conocimiento de las personas sobre los procesos que lleva
la Ugel es el adecuado?
02 éCon que frecuencia se pone al personal con el nivel de conocimiento
adecuado para la realizaciéon de las actividades de la institucion?
03 éCon que frecuencia se capacita al personal para fortaleces sus
competencias y capacidades?
04 ¢éSe realiza un monitoreo sobre las habilidades del personal de la Ugel?
05 ¢éSe realiza actividades de integracion y desarrollo entre el personal de
la Ugel?
D2 Recursos Fisicos 1 ‘ 2 3 ‘
06 ¢La Ugel cuenta con los utilices necesarios para la realizaciéon de sus
actividades?
07 ¢Con que frecuencia se abastece de manera oportuna el utillaje para la
realizacion de los procedimientos y actividades en la Ugel?
08 éCon que frecuencia la infraestructura tecnoldgica del hardware de la
Ugel tiene buen funcionamiento?
09 éLos diversos softwares que la Ugel cuenta, permiten realizar la
actividades de manera eficiente?
10 .{Con que frecuencia la maquinaria, es decir los bienes tangibles estdn a
disposicidn para la realizacion de las actividades en la Ugel?
D3 Método y planificacion 1 ‘ 2 3 ‘
11 ¢Se realiza una evaluacién contante sobre las actividades de la Ugel
para cumplir con los objetivos institucionales?
12 ¢Con que frecuencia se realiza capacitaciones para fortalecer las
capacidades de los trabajadores de acuerdo a los resultados de las
evaluaciones?
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13 éSe establece metas a corto plazo para cumplir con los objetivo
institucionales en el area donde se desempeiia?

14 éSe establece metas a largo plazo para cumplir con los objetivo
institucionales en el area donde se desempeiia?

15 éCon que frecuencia se evalia el desempefio de los trabajadores
respecto al método de trabajo?

items Satisfaccion de usuarios

D1 Expectativa 1 \ 2 3 \ 4 5

16 ¢Con que frecuencia se realiza una evaluacién sobre la satisfaccion de los
usuarios respecto a la calidad de atencién?

17 ¢éLas actividades orientadas a la satisfacciéon del usuario se realizan de
manera constante de la Ugel?

18 ¢Considera que las actividades que se realizan en la Ugel estan
orientadas a las necesidades del usuario?

19 ¢Los tiempos de atencidn son orientados a las necesidades de los
usuarios?

20 ¢Se realiza constante evaluaciones sobre la calidad de atencién a los
usuarios?

D2 Capacidad de Respuesta m

21 ¢Con que frecuencia se los problemas se gestién de manera adecuada?

22 ¢Se llega a dar una solucion adecuada a los conflictos entre los
trabajadores?

23 ¢Existe una comunicacion asertiva entre los trabajadores?

24 ¢Existe una comunicacion asertiva en la atencién a los usuarios por parte
de los trabajadores de la Ugel?

25 éExiste un trato amable al momento de la atencién a los usuarios de la
Ugel de coronel portillo?

D3 Fiabilidad 1 2 34 5|

26 éCon que frecuencia se cumple con las actividades programadas?

27 éLos tiempos para la atencion y cumplimiento de requerimientos es el
adecuado?

28 ¢éSe gestiona de manera adecuada la atencidn a los usuarios permitiendo
cumplir con el servicio prometido?

29 élas actividades que se planifican estdn orientadas a cumplir con el
servicio prometido?

30 ¢El uso de herramientas (tics, materiales, instrumentos) permiten

brindar un servicio adecuado?

Vakdedor
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Anexo 3: Base de datos

Variables ---> Gestion de procesos Satisfaccion de usuario
Dimensiones ---> Personas Recursos Fisicos Método y planificacion Expectativa Capacidad de Fiabilidad
Respuesta
Indicadores ---> 2 3 1 2 3 1 2 3 3 3 2 3
PREGUNTAS
Encuestados 2 | 3|4 |5 7|89 |10 | 11|12 |13 (14|15 |16 |17 |18 | 19| 20 [ 21 | 22 | 23 |24 |25 |26 | 27 | 28 | 29 | 30
1 212|413 2 | 4|2 2 4 2 12|22 |3 |33 |2|2|2|4|5|4|4|5]|4]4 5 5
5 4 12|33 31213 4 3 4 |4 |4 | 3|43 |55 4|3 |43 |44 |3]4]4 3 3
3 31222 4 | 4|3 4 4 3|44 (13 [3 |45 3|53 |3 (4|43 |4]|4]3 4 4
4 5|43 |3 2|41 4 2 4 4 |2 |2 |4 |4 )|5|2|2 3|2 |3 |4 |23 |4]2]|3 4 4
5 2 13| 2|4 4 | 3|2 4 3 2 | 441412333223 3|23 |3]|2]|4 3 3
6 4 | 5|5 |4 4 | 4|15 | 4 4 5144|434 3|3 |3]2|3[2|2|3]|]2|2]3 2 2
7 313312 3 13| 2 2 4 2|2 |52 |43 |2|2|2|2|2|3|3]|2|3]|]3]2 3 3
8 2|23 |4 2122 3 3 2 1113|224 |22 |4|4]|4]3|4|3]|5 |54 3 2
9 2 1 4|33 4 1 2| 4 2 4 3|12 (3|23 (4|2 |3 |4|4|3|3|4|5]|3]|65 3 4
10 2 12| 2|4 2 12| 4 2 4 4 |41 412|423 |2 |4|2|2|4|4|5]|2]|2]3 2 4
11 4 12| 2|2 2122 4 2 4 |3 |3 |4 |3 |2 |5 |4 2|44 ]|4|2]3|3]3]2 2 2
12 3 13|34 3|3 ]| 4 3 4 4 |3 | 412|432 |3 |54 |4|4|3|4]|3]|]3]3 2 4
13 513|415 3|45 5 5 3144|3444 |5 2252|432 2]2 2 4
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Valdador

Ha. Ins. Sist. Carlos Son“'ioso A"'\OJO ’Romr,,a_

Validador

Dr. Ing. sist Gutllermo  Horky, Memtulvo Teboada.
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Anexo 4: Autorizacion de aplicacion de instrumentos

e GOBIERNO REGIONAL DE UCAYALIL
- DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
" Py UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE CORONEL PORTILLO
he=<)d AREA DE GESTION PEDAGOGICA
"DECENIO DE LA IGUALDAD BEOMNORTUNIDADNS PARA MUSERES Y HOMBRES™

“ANO DEL FORTALECIHENTE) DE 1A SOBERANLE NACIONAL”
“ AN IBEL BNCENTENARRD DEL CONGRESD PE LA REPUBLN'A DEL PERL"

Pucallpa, 23 de setiembire del 2022,

Senor (a)
LUIS ENRIQUE ALMEYDA PACHAS
Prasantg, -

ASUNTO: AUTORIZAGION DE APLICAGION DE INSTRUMENTOS

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente a nombre de la Unidad de
Cestdn Educativa Local de Cosonel Portllo & inddcane que la sohctud presentada para |a
aplicaciéon de los instrumentos de recolecciom de catos para la elaboracidon ce la tesis
denominada "Gestion de pracesos y satisfaccon de usuarios en la unidad de gestiGn educativa
local de Coromnel Portilla, 20227, para |a Universidad Sefior de Sipan, ha sido Autorizada, por le
que los datos que sean recaudados sean usado para electos exclusivamente académicos, bajs
responsabili dad de estudiants,

Atentamente:,

< D/ M
‘l-/‘l...C(..l..l.l.'.."..Ql'.'.‘...'...'.

g = (o /8
ORECCIO/ S8 Fduc, LILIANAARMAS SANCHEZ
J eCiota de Lo Und ad de Geation Edwcabiva Locs
Coconel Portio

UGHL CPLAS
AOPEC
WTE

Direccidn: Aw. Las Mercedes $/N - AA HH. Las Flores — Distrito Manantay

E-mail: mesadepartes@ugelcp gobpe -  Pag. Web: www.ugelcp.gob.pe

59



Anexo 5: Validacion de instrumentos

GESTION DE PROCESOS Y SATISFACCION DE USUARIOS EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE CORONEL
PORTILLO, 2022

Varlabie

Opciones de respuesta

Criterio de evaluacion

Nunca

Hili
i

Siemgre

Relacson
entre la
variable y a
dimension

Relacson
entre la
@mension
yo
indicador

Relacion
entre of
Iindicador
y el ttem

Observacion ylo
recomendacion

8l | NO

Gestidn

de

Nveige

LE] nivel ge conocimianto de las personas sobire 105 procesos que lieva
2 Ugel es of adecuado?

< Con que frecuencia se pone al personal con el nivel de conocimiento
adecuado para la realizackon de las actividades de la Instiucion?

(Con que frecuencia se capacta al perscnal para fortaleces sus
compelencias y capacidades?

(Se realiza un monitareo sobre las habllidades del persoral de la
Ugal?

LSe reaitza actividades de Integracion y desarrolio entre el personal de
2 Ugel?

Recusos
Flaces

(La Ugel cuanta con los utlices necesarios para a reaizacion de sus
actividades?

L{Con que frecuencia se abasiece de manem oportuna el willye para
& reailzacion de los procedimientos y actividades en la Upsi?

LCon que frecuencia & Infraestructura tecnologica del hardware de la
Ugel tiene buen funcionamiento 7

(Los diversos software que @ Upel cuenta, permiten realizar la
actividades de manera eficiente?

4 Con que frecuencia la maquinaria, s deck los bienes tangbies estan
a dsposiciin para la realizacion de las actividades en la Ugsl?

Método y

Evaadon

LSe realiza una evaluacion contante sobve las actihvidades de la Uged
para cumplir con los objetivos Institucionales?

(Con que frecuenci se realiza capacitaciones para fortalecer las
capacidades de los trabajadores de acuerdo a los resultados de las
evaluaciones?

L(Se establece metas a corfo plazo para cumplr con los objetivo
Instiiucionales en el drea donde se desempena?

(Se establece metas a largo plazo para cumplir con los objetivo
nsttucionales en el area donde se dessmpenia?

Funcioramiento

LCon que frecusncia se evalla el desempefio de los imbajadores

respecto al meétodo de trabajo?
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Nivet de | (Se realiza una evaluacion contante sobee las actividades de la Uged x x x x
sIOCON para cumpir con los objetvos instituciornales?
(Con que frecusncia se reaiza capacitaciones para fortalecer las X i3 « x
capacidades de os trabajadores oo acuerdo a ios resufiados de las
evaluacionas?
Expectatva Necesidades LSe eosiablece metas a corlo plazo para cumplir con los objetivo x x X x
Instiiucionales en el area donde se desempena?
({Se establece metas a largo plazo para cumplir con los objetivo ) x t x
nsttucionales en el area donde se desempena?
Evalaoon (Con que frecuencia se evakia ol desempeno de os tmbajadores x x x x
respecto ai método de trabajo?
Gestion de | :Con gue frecuencia se realiza una evaluackin sobre la satistaccion x » « x
poblemas  yo | de los usuarios respecto a la caldad de alencion?
conficlos Llas ac s orentadas a la sfaccion del usuario se reakzan X X x X
Safistaccion de de manera constanie de la Ugel?
ks Capoccod de Comuncacion LConsidera que las actividades gue se reaizan en & Ugel estan x x x x
USUBOoS Respuesta et orentadas a las necesidades del usuario?
LLos tempos de atenclon son orientados a las neceskiades de los « x L) x
usuarios?
Amabidac LSe reaitza constante evaluaciones sobre ia calldad de atencion a los X ’ 1 x
usuUos?
Nvel de | cCon que frecuencia se bs problemas se gestion de manera x x x x
cumpimien adecuada?
{Se lega a dar una soluciin adecuada a s conflicios entre los x x x x
rabajadores?
Senvicic LExiste UNa COMUNICACION asartiva enire 10s trabajadores? x 3 [ x
Flabldac prometico
LExiste una comunicacion asertiva en la atencion a los usuanNos por « x « x
parie de los trabajadores de la Ugei?
Uso de | (Exwste un trato amable al momento de la atencion a los usuanos de . X i X
herramientas & Ugei de caronel portiio?
A
=y AR < e
T R '
> hodeo BB, Gt Validador

Valgador

Vakdador

Ni Jn‘c:‘ SI‘S} (,‘th«) 6(\(\4'{(_\8(; Amodc ’Eom?r(? Yo

b Gotllermo Hﬂri-.‘-n rfl:fn‘:duo ‘Tm':cacla.

GESTION DE PROCESOS Y SATISFACCION DE USUARIOS EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE CORONEL

PORTILLO, 2022
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Expectatva

Nvel LSe realtza una evaluacion contante sobve las actividades de la Uged

safisfaccion para cumplir con jos objetvos instituciorales?
(Con que frecuencia se realiza capacitaciones para forfalecer las
capacidades de os trabajadores de acuerdo a los resultados de las
evaluaciones?

Necesiiades LSe establece metas a coro plazo para cumplir con los objetivo

Insitucionales en el area donde se desempena?

{Se establece metas a largo plazo para cumplir con los abjetivo
nstiucionaies en el area donde se desempefia?




Valdador

’ ) ,I
. A Lt
T B R R —

Vabdador
Vakdador

H‘j I“E\ stl’ Carlos 6(\1'\"’1408(: Amodo Tenm?r(a Dr Ir\s Sist Guﬂ\rrmo Har‘;n H:’ﬂ‘duo T(\l;co(la

GESTION DE PROCESOS Y SATISFACCION DE USUARIOS EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE CORONEL
PORTILLO, 2022

Opciones de respuesta Criterio de evaluacion

Relacion

Relacson | RESSN | mesacion | entreel
entre la entreel | Memylas Observacion ylo
variable y a .';'d'“" Indicador | opclones recomendacion
dimension Indicador | ¥ el ftem de

1 1 1 ’#

Varlatie
Diemensstn
Indicador

Rem
Nunca
Canl runca
A vecen




Satsfaccion de

Nt de | LSe reaiiza una evaluacion contante sobre las acthvidades de la Uged

sastaccion para cumplr con jos objetvos institucionales?
LCon que frecuencl se realza capacitaciones para foriaiecer las
- s de os b es 0o aouerdo a los resultados de las
evaluaciones?

Necesizades (Se esiabloce metas a corlo plazo para cumpilr con los objetivo
mnsttiucionales en el area donde se desempefia?
LSe esiablece metas a largo plazo para cumpldr con los objetivo
Insttucionales en el area donde se desempena?

Evaacion LCon que frecuencia se evalla el desempeno de s tmbajacdores
respecto al método de trabajo?

Geston de | 2Con gue frecuencia se realiza una evaluacion sobee a satsfacclon

problemas  yo | de jos usuarios respecto a la calidad de atencion?

conficios LLas activic ori aia cion del usuano se reakzan
de maner constanie de a Ugeal?

Comu LC a que as act que se T en B Uget estan

asertva a las nece del usuario?
LLos tempos de atencion son orentados 2 s neceskiades de los
usuanos?

Amablidac LSe realiza constante evaluaciones sobre ia calldad de atencion a los

usuTT?




A=

Valsador

Mg Ing. Sist. Garlos Sanhiego Amade Ramfrea

Dr. Ing. Sist. Gutllermo Horky,  Nemuluo Toboada.
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Anexo 6: Confiabilidad del cuestionario
Gestidn de procesos y la satisfaccion de usuarios en la unidad de gestion educativa
local de Coronel Portillo, 2022

Variable 1. Gestion de procesos
La confiabilidad de los instrumentos se realiz6 mediante el método de consistencia

interna de Alpha de Cronbach con el uso de SPSS v25.

Instrumento N° items a : Alfa de Cronbach

Cuestionario sobre la gestion de 15 0,761
procesos

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran un valor del Alfa de Cronbach del 0,761
para el cuestionario con preguntas sobre la gestion de procesos y sus dimensiones,
este resultado se aproxima a 1, esto quiere decir que existe una elevada

confiabilidad de aplicar el instrumento de recopilacion de datos.

Variable 2: Satisfaccion de usuarios

Instrumento N° items o : Alfa de Cronbach

Cuestionario sobre la 15 0,798
satisfaccion de usuarios

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados obtenidos muestran un valor del Alfa de Cronbach del 0,798
para el cuestionario con preguntas sobre la satisfaccibn de usuarios y sus
dimensiones, este resultado se aproxima a 1, esto quiere decir que existe una

elevada confiabilidad de aplicar el instrumento de recopilacion de datos.

Valdador ) Vakdedor
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