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Resumen

Objetivo: Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la mejora de la eficacia en
servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024. Método: Se recurrié a un
estudio de tipo basico, enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal,
ademas, del nivel correlacional; aplicando un par de cuestionarios de creacion propia a una
muestra de 65 servidores publicos de una poblacion total de 78. Resultados: Se ha demostrado
que el 72% de trabajadores aprecian el nivel alto de gestion por procesos; continuando con la
variable eficacia, los resultados reflejaron que el 71% de trabajadores aprecian el nivel alto; en
cuanto al objetivo general, se ha establecido una relacion positiva y significativa entre la
gestion por procesos Yy la eficacia por el valor Rho de Spearman 0.851, procediendo a aceptar
la hipoétesis alterna. Conclusion: Se ha establecido una relacion positiva y significativa entre
la gestion por procesos y la eficacia laboral, reafirmando que las estrategias basadas en

procesos bien definidos generan un impacto directo en la eficacia de los servidores publicos.

Palabras clave: Gestion por procesos, eficacia, administracion publica, cambid

organizacional.



Abstract

Objective: Determine the relationship between process management and the improvement of
effectiveness in public servants of a UGEL in Metropolitan Lima, 2024. Method: A basic type
study, quantitative approach, non-experimental and cross-sectional design was used. In
addition, the correlational level; applying a pair of self-created questionnaires to a sample of
65 public servants out of a total population of 78. Results: It has been shown that 72% of
workers appreciate the high level of process management; Continuing with the effectiveness
variable, the results reflected that 71% of workers appreciate the high level; Regarding the
general objective, a positive and significant relationship has been established between process
management and effectiveness with Spearman's Rho value 0.851, proceeding to accept the
alternative hypothesis. Conclusion: A positive and significant relationship has been
established between process management and work effectiveness, reaffirming that strategies
based on well-defined processes generate a direct impact on the effectiveness of public

servants.

Keywords: Process management, efficiency, public administration, organizational

change.
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I.  INTRODUCCION

La aplicacion de una metodologia fundada en la gestion por procesos permite modelar
la organizacion desde su nucleo institucional, basado en la direccion estratégica, es decir,
reordenar los flujos de trabajo permitiéndoles responder con mayor flexibilidad, eficiencia y
eficacia a las necesidades de los usuarios y administrados, razén por la cual, la modalidad de
administracion incluye un cambio de enfoque y su principal contribucion es la mejora continua,
la promocién de trabajo en equipo, creatividad, enfoque de sistemas y aumento de eficiencia y
eficacia para organizar estas caracteristicas que hacen de la gestion por procesos un instrumento
indefectible para los logros en cuanto a objetivos organizacionales. Asimismo, es necesario
mencionar que la gestion por procesos acelera a los gerentes de la organizacion con el fin de
optimizar y mejorar las decisiones pues contribuye a medir, controlar y observar directamente
su toma de decisiones en el resultado de los procesos gestionados y como afecta el resultado a
fin de que permitan dar respuestas solventes a las dificultades que puedan surgir en los

momentos inesperados.

Los paises de América Latina tienen diferentes caracteristicas y niveles de desarrollo, y
la mision de las entidades de gestion educativa deben responder a los multiples requerimientos
de la sociedad en la que opera y esas necesidades pueden variar considerablemente; por lo cual,
en el cumplimiento de su mision, deben identificar procesos que garanticen la calidad de
servicio (Veliz et al. 2020). En la era actual de globalizacion, avance tecnoldgico acelerado y
desafios cada vez mayores resulta rentable optar por modelos modernos en gestién que sean
efectivos, que faciliten a las entidades administrar de manera efectiva y lograr brindar un valor
agregado a los usuarios; no solo a las organizaciones del rubro privado, sino igualmente a las
instituciones del estado que personifican un papel importantisimo en la vida de sus ciudadanos

(Zabala et al., 2021).
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Asimismo, las organizaciones se encuentran en un entorno competitivo, por lo que, debe
basarse en un modelo que corresponda a los conceptos actuales de excelencia, siendo necesario
centrar los esfuerzos en mejorar las diversas tareas y actividades que posibilitan los disimiles
procesos que se despliegan en el contexto (Hernandez, 2021). Es necesario precisar que, Flores
(2021) argumentod que para mejorar la gestion educativa es fundamental realizar una gestion de
procesos acorde con la politica del gobierno de renovacion de la gestion publica; puesto que, la
educacion es el motor que permite el progreso de un pais, a pesar de que el Estado indica que
la gestion de procesos es el quinto pilar, no se puede permitir que la gestion educativa se base

en modelos tradicionales, regulatorios y burocraticos.

A nivel nacional, Mendoza et al. (2022) han indicado que las organizaciones deben
considerar técnicas de gestion que permitan transformar, asimilar y aplicar la eficacia en sus
procesos de manera organizada y sistematica para conseguir el cumplimiento de los propositos
siendo necesario optimizar su estrategia de toma de decisiones. Por otro lado, desde la
perspectiva de Medina (2018) la situacion en cuanto al desarrollo global requiere claramente la
adopcion de modelos de negocio que se centren en la gestion del valor agregado, la mision y
las metas del negocio a objetivos productivos que buscan lograr la satisfaccion del usuario, por
lo que, incluye modelos de gestion adecuados para satisfacer las crecientes demandas de la

gestion moderna.

A nivel local, la gestion por procesos no es un proceso independiente, sino una funcion
de cambios que ocurren en el entorno social y organizacional de cualquier UGEL; por lo tanto,
salen a la luz nuevas estrategias dependiendo de la situacion actual, que se pueden observar a
través de conexiones con todos los sectores sociales, como el educativo, econdomico, cultural,
politico y de salud; razon por la cual, la planificacion estratégica es un instrumento que facilita

la gestion de una organizacion de manera adecuada y técnica (Pimentel et al. 2024).



12

La Unidad de Gestion Educativa Local (En adelante UGEL) es un organismo publico
comprometido con la gestion de la educacion y politicas educativas a nivel local, que busca
cumplir con la legislacion actual, marcar la diferencia en sus actividades para disefiar,
implementar y evaluar programas educativos dentro de su competencia; lamentablemente
todavia se rigen por modelos de métodos de gestion tradicionales, con burocracia en el proceso,
lo que resulta en funciones excesivas que no crean valor para los grupos de interés; siendo el
caso de la UGEL de estudio en Lima Metropolitana, donde existen multiples oportunidades de

mejora.

La citada investigacion se centra en la actualidad la UGEL de estudio en Lima
Metropolitana, dado que, cuenta con procesos administrativos sumamente extensos que no
crean valor para los usuarios y administrados de interés; por lo que, la gestion por procesos
resulta de gran importancia en las actividades de soporte, estratégicas y operativas, por ello se
puede pretender que optar por una gestidn por procesos mejora la eficacia, asi como la

satisfaccion a los usuarios, administrados y comunidad educativa en general.

1.1  Descripcion y formulacion del problema

La UGEL de estudio en Lima Metropolitana, es un organismo publico comprometido
con la gestion de la educacion y la aplicacion de politicas educativas en su jurisdiccion, cumplir
con las politicas educativas nacionales y regionales, marcar la diferencia en sus funciones para

disefiar, implementar y evaluar programas educativos dentro de su competencia.

El reconocimiento de procesos es una tarea dificil, puesto que, no toda la entidad tiene
la misma nocién de como entender o abordar lo que es un proceso, ya que, la mayoria tienden

a equivocar o confundir conceptos de organizaciones o departamentos propiamente dichos.

Cabe mencionar que, si bien no es de obligatoriedad el manejo y uso de la gestion por
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procesos, resulta de gran beneficio para optimizar la eficacia de su gestion en el marco de la
gestion por procesos en beneficio de la comunidad educativa en general, usuarios y
administrados; en su jurisdiccion, mejorando asi los servicios educativos que reciben sus
estudiantes asi como la calidad de vida a los mismos de las instituciones educativos; basica,
especial, alternativa y técnico productiva, para asi impulsar el clima institucional en los

directivos, personal administrativo, docentes y personal dependiente de la institucion.

La gestion de procesos en la UGEL de estudio ha sido abordada por la investigadora
Gongora (2020) determinando que el 56.9% de trabajadores percibia el nivel regular, 23.4%

nivel Optimo y exclusivamente el 19.7% nivel ineficiente.

1.1.1. Problema general
(Cual es la relacion entre la gestion por procesos y la mejora de la eficacia en servidores

publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 20247

1.1.2. Problemas especificos

o (Cual es la relacion entre la gestion por procesos y la proactividad en servidores ptblicos
de una UGEL de Lima Metropolitana, 20247

. (Cudl es la relacion entre la gestion por procesos y el autogobierno en servidores
publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 20247

o (Cual es la relacion entre la gestion por procesos y la gestion personal en servidores
publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 20247?

. (Cuadl es la relacion entre la gestion por procesos y el desarrollo personal en servidores

publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024?
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1.2 Antecedentes

1.2.1. Antecedentes nacionales

Las variables también sido consideradas en el campo nacional, en Trujillo, Alberca y
Zavaleta (2024) han elaborado un constructo de naturaleza cientifica con el fin principal de
efectuar la gestion por procesos para incrementar la efectividad en una empresa logistica de
Trujillo. En cuanto a la metodologia, se ha tratado del tipo aplicada, ademas, la muestra incluyo
los procesos principales de la organizacion: compras, ventas, almacenamiento y despacho; entre
las herramientas utilizadas destacaron el diagrama de Ishikawa, DAP, anélisis de Pareto, FAST,
AMEF, corredor del cliente, fichas de indicadores, registros de procesos y el manual de
procedimientos. Los resultados mostraron un incremento en la efectividad del servicio, pasando
del 76.36% al 86.68%, con una variacion del 13,51%; asimismo, se evidencié un aumento
positivo en la efectividad del servicio del 10,32%. En conclusion, la aplicacion de la gestion
por procesos demostrd ser una estrategia efectiva para optimizar el desempeio, contribuyendo
considerablemente al acatamiento de los propdsitos transcendentales y al fortalecimiento

competitivo de la empresa.

En Cusco, Orosco (2022) ha establecido un estudio para resefar la condescendencia
entre las variables gestion estratégica y eficacia de los resultados en una entidad publica;
metodologicamente ha sido de tipo aplicado y de corte transversal, a partir de la informacion
recopilada y su andlisis numérico mediante el coeficiente Rho de Spearman, se obtuvo una
condescendencia positiva alta superior al 0.806, reflejando que una gestion adecuada estéd
directamente vinculada con la obtencion de resultados favorables en la institucion.
Concluyendo que, resulta crucial aplicar técnicas de andlisis de procesos y herramientas como

matrices de valor publico para identificar areas criticas y optimizar la eficiencia operativa.

En Tacna, Rodriguez (2021) ha establecido un estudio con el objeto de verificar como
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la gestion basada en procesos impactd en el acatamiento eficaz de los propositos de un
establecimiento de educacidon; en cuanto al método cientifico, requiri6 de un enfoque
cuantitativo, adicional a ello, la poblacion analizada incluyé a 120 docentes. Los hallazgos
revelaron que la gestion se clasifico mayormente en un nivel moderado representado por el
53,3% de las respuestas, mientras que la eficacia de los objetivos estratégicos también se ubico
en un nivel similar en el 54.6% de los casos, la prueba de hipotesis reveld un vinculo positivo
por el valor de 0,835 y un p-valor de 0,000, confirmando la relevancia de la relacion observada.
Como conclusion se evidencid que una gestion adecuada de los procesos institucionales puede

ser un factor clave para mejorar la eficacia de objetivos estratégicos.

En Lima, Centeno (2021) efectud un estudio con la enmienda de analizar la vinculacion
entre la gestion por procesos con la productividad; en cuanto a la metodologia, se trabajo con
un enfoque cuantitativo y un disefio metodologico no experimental, de tipo transversal,
correspondiente a un nivel descriptivo-correlacional, la poblacién muestral, de caracter censal,
estuvo conformada por 40 trabajadores. Los hallazgos conseguidos revelaron una vinculacion
sumamente alta entre la serie de variables, representada por el valor 0.887. Concluyendo que,
la implementacion de procesos eficientes y bien estructurados puede ser capaz de optimizar

significativamente las operaciones, garantizando un uso mas efectivo de los recursos.

1.2.2. Antecedentes internacionales

Las variables han sido abordadas en el campo internacional por diferentes autores
destacando en Bolivia, Casilla (2021) ha producido un constructo cientifico con el fin de medir
la eficacia de los trabajadores de una entidad publica; en mérito a la metodologia, ha sido
cuantitativa y no experimental. Como resultados ha planteado que solo un porcentaje inferior
al 2% mostrd un nivel de satisfaccion positivo, mientras que mas del 54% indic6 que la atencion

recibida fue regular; ademas, el 78% de la poblacidén no conocia el plan municipal, el 43% no
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conocia como la municipalidad enfocaba el presupuesto, entre otros hallazgos sumamente
alarmantes. Concluyendo asi que, la informacion disponible sobre el tema era muy limitada, lo
que dificultd encontrar estudios previos similares relacionados con la eficacia de la gestion
publica municipal, razon por la cual, se optd por recopilar datos y en algunos casos, construir

informacion basada en resultados existentes proporcionados por el INE.

En Colombia, Ospino (2021) ha producido un articulo con el proposito de resefiar la
eficacia para la ejecucion presupuestal de entidades estatales; metodologicamente se ha tratado
de un estudio cuantitativo y no experimental. Estableciendo como resultados que, aunque se
han identificado progresos considerables en los porcentajes de ejecucion presupuestal, un
examen mas profundo de la distribucién de los recursos revela que persisten rezagos financieros
que sobrepasan el 20% del monto asignado, tratdindose de una gestion ineficiente, lo que
contraviene la normativa vigente, que establece que, si las reservas presupuestales exceden el
2% de los recursos destinados a funcionamiento o el 15% de los fondos para inversion, se debe
aplicar una reduccion equivalente a dichos excedentes en el presupuesto correspondiente a la
vigencia siguiente. Concluyendo que, a pesar de los avances en la ejecucion presupuestal, los
rezagos que superan los limites enmarcados por la normativa representan un riesgo significativo

para la asignacion de recursos futuros.

En Ecuador, Garzon (2022) ha elaborado un estudio con proposito de identificar la
relacion existente entre la gestion basada en procesos y la mejora del personal en Guayaquil; la
metodologia empleada fue de naturaleza bdasica, la poblacion muestral incluyé a 60
profesionales. Los resultados permitieron evidenciar una correlacion formidable entre la gestion
por procesos y la mejora del personal con un coeficiente de 0,720. Concluyendo que, una
gestion adecuada no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también fortalece el

desarrollo y desempefio del personal, ademads, el uso de herramientas puede servir para
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identificar ineficiencias y mejorar la asignacion de recursos, generando una repercusion

considerable para los trabajadores y para los pacientes.

En Ecuador, Cueva (2021) ha realizado un plan enfocado en la gestion por procesos
para incrementar la productividad, siendo necesario un diagnostico situacional por medio de
fichas técnicas a cargo del investigador, al descubrir las necesidades presentadas se ha
procedido a establecer el plan. La creacion de la herramienta cientifica busco incrementar el
desempefio de los trabajadores, también ofrecer soluciones considerando las diferentes areas,
adicional a ello, reducir plazos de produccion. Concluyendo que, en la elaboracion de un plan
de mejoras fundamentado en la gestion por procesos resulta esencial reconocer la problematica
central que afectaba a la empresa, considerando tanto la perspectiva del investigador como la

de los integrantes del equipo interno.

1.3  Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la mejora de la eficacia en

servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

1.3.2. Objetivos especificos

o Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la proactividad en servidores

publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

. Determinar la relacion entre la gestion por procesos y el autogobierno en servidores

publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

J Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la gestion personal en servidores

publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.
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. Determinar la relacién entre la gestion por procesos y el desarrollo personal en

servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

1.4  Justificacion
Vizmanos et al. (2022) afirmaron que cualquier investigacion debe planificar una base
sobre por qué se debe realizar la investigacion, ademas de su impacto y beneficiarios, el estudio

no es Unico, por eso es necesaria una justificacion teorica, metodologica y social.

La justificacion tedrica, desde la perspectiva de Placeres (2009) es necesario establecer
un debate cientifico y académico, ademas de que lo forjard; el presente estudio generd una
compilacion teodrica sustancial y veridica de las variables y dimensiones, siendo de facil
entendimiento de los agentes involucrados en la problematica; asimismo, una vez culminado se
pondré a disposicion del responsable de la UGEL y personal administrativo para que pueda
analizar los resultados y considerar las recomendaciones planteadas. Continuando con la
justificacion metodologica es la que permite identificar la estrategia para producir la
comprension y discernimiento confiable y véalido por medio de métodos y técnicas (Salinas y
Cardenas, 2009), en el presente caso, se ha construido un constructo metodologico en base a
autores reconocidos para que pueda estar al alcance de otros investigadores que aborden

problematicas similares, asimismo, de la elaboracion de instrumentos sumamente innovadores.

La justificacion social presenta la trascendencia del estudio y el alcance social (Palella
y Martins, 2012); es asi que, la UGEL de estudio es un organismo publico comprometido con
la gestion de la educacion y la consumacion de politicas educativas a nivel local, cumplir con
las politicas educativas nacionales y regionales, marcar la diferencia en sus funciones para
disefar, implementar y evaluar programas educativos dentro de su competencia; pues, todavia
se rigen por modelos de métodos de gestion tradicionales, con burocracia en el proceso, lo que

resulta en actividades excesivas que no crean valor para los grupos de interés.
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1.5  Hipotesis
1.5.1. Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la mejora de la eficacia en

servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

1.5.2. Hipdtesis especificas
Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la proactividad en servidores

publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y el autogobierno en

servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la gestion personal en

servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.

Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y el desarrollo personal en

servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Bases teoricas sobre el tema de investigacion

2.1.1. Unidad de Gestion Educativa Local

La UGEL es un organismo publico comprometido con la gestion de la educacion y la

ejecucion de politicas educativas a nivel local, cumplir con la legislacion educativa nacional;

marcar la diferencia en sus funciones para disefiar, implementar y evaluar programas educativos

dentro de su competencia.

Figura 1

Organigrama de una Unidad de Gestion Educativa Local de Lima Metropolitana
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servicios, cuentan con autonomia administrativa, econémica y presupuestaria segun la

normativa vigente, desarrolla e implementa planes de intervencion en temas
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educativos e iniciativas intersectoriales dentro de su ambito de competencia. Asi
mismo brindar apoyo a las instituciones pedagodgicas publicas dentro de su
jurisdiccion, lo que incluye desarrollar procesos para distribuir materiales, contratar

maestros y mantener las instalaciones escolares.

El Area de Gestion de la Educacion Bésica Regular y Especial es el organismo
encargado de organizar, planear, implementar, monitorear, informar y su evaluacion, asi como
brindar apoyo técnico, asistencia para el perfeccionamiento de las funciones educativas de los
docentes y educacion bésica especial bajo su jurisdiccion, en el contexto normativo y de su
competencia, monitorear y evaluar el desempeio de las actividades y funciones de instituciones
educativas de gestion Publica, a través de intervenciones, apoyo, asistencia técnica y estratégica
en asuntos de educacion bdsica continua y especialmente en su area correspondiente, para la
diligencia del pleno desarrollo de los procesos educativos, ademas de asumir la responsabilidad

y tomar acciones de mejora si es necesario.

El Area de Gestion de la Educacion Bésica Alternativa y Técnico Productiva es el
organismo responsable de la organizacion, planificacion, implementacion, seguimiento,
evaluacion y presentacion de informes, asi como de brindar apoyo y asistencia técnica para el
desarrollo de procesos educativos de alta calidad en la educacion. Tecnologias alternativas y
productivas fundamentales del IL.LEE dentro de la competencia del II.LEE y dentro del marco
regulatorio aplicable y bajo su jurisdiccion.

El Area de Supervision y Gestion del Servicio Educativo es una institucion de linea, es
responsable del procedimiento de homologacion de la UGEL y, en cooperacion con las
unidades organizativas pertinentes, participa en el establecimiento y funcionamiento de
instituciones educativas publicas y privadas orientadas a la educacién y tecnoldgicamente

productiva; ademas de monitorear las condiciones para la prestacion de los servicios educativos,
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realiza las siguientes tareas dentro de sus competencias y normas aplicables: vigilan, en el
ambito de sus competencias, el estado y funcionamiento de los servicios en los establecimientos
educativos correspondientes a su jurisdiccion de competencia y estas organizadas por redes
educativas.

El Area de Asesoria Juridica es un 6rgano consultivo encargado de emitir opiniones y
asesorar en asuntos juridicos de competencia de la UGEL. Asesoria a las unidades directivas y

organizativas de la UGEL.

El Area de Planificacion y Presupuesto es un organo asesor encargado de gestionar,
implementar y controlar los procesos técnicos del presupuesto publico, la planificacion, las
inversiones publicas y los sistemas de gestion de la modernizacion, asi como monitorear el
proceso de racionalizacion, estadisticas y la informacién de la UGEL. En cumplimiento del

marco normativo vigente y dentro de su &mbito de competencia.

El Area de Administracion es responsable de la direccidn, ejecucion y control de los
procesos técnicos de los sistemas de gestion relacionados con los suministros, la contabilidad y
el manejo de caja, asi como la gestion de los recursos, los servicios informaticos y la

infraestructura técnica de la UGEL.

El Area de Recursos Humanos es un organismo de soporte responsable de la direccion,
implementacion y control de los procesos técnicos del sistema. Gestionar los procesos de
recursos humanos, incluyendo la gestion de expedientes, coordinacion de cargos, gestion de
asistencia, viajes, procedimientos disciplinarios y despidos del personal. Asi mismo gestionar
la promocion profesional y el desarrollo de habilidades para coadyuvar al desarrollo individual

y general de los trabajadores de la UGEL.
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2.1.2. Gestion por procesos

Ha sido definida por Gongora (2020) como aquel enfoque sistematico para mejorar la
organizacion, siendo su proposito identificar necesidades, conocer y comunicar expectativas de
clientes y usuarios, lograr la mejora continua, alcanzar niveles de efectividad organizacional y
generar cadenas de valor (organizar actividades, procedimientos, sistematizar y secuenciar).
Por otro lado, Flores (2021) ha sefialado que es un enfoque metodoldgico que organiza y
transforma actividades, procesos, tareas y formas de trabajo en flujos para asegurar que los
bienes y servicios tengan un impacto positivo en la poblaciéon de acuerdo con los recursos
disponibles; asimismo, transforma el modelo organizacional funcional tradicional y transita a

una organizacion basada en procesos incluidos en la “cadena de valor” de cada departamento.

A consecuencia que las organizaciones crecen y se vuelven mas complejas, tienden a
especializarse en realizar las tareas que deben realizarse. No todo el mundo puede hacerlo todo
ni sabe hacerlo todo, asi es como se crea la funcion. Por otro lado, los usuarios de su institucion
no les interesa cudntas funciones tiene ni cudles son, quedando dentro del marco de la empresa.
Lo que realmente les importa es el nivel de calidad, el costo y el tiempo de entrega del servicio
y/o productos que reciben, porque eso afecta directamente su satisfaccion. Las organizaciones
que quieran satisfacer consistentemente las necesidades de los clientes deben proporcionar
valor agregado a los usuarios mediante la innovacion de servicios y/o productos novedosos y

la mejora continua de los existentes.

Descubriendo que la creacion de valor esta relacionada con la orientacion al cliente y
requiere controles transversales basados en procesos. Los resultados ambicionados se
consiguen de manera mas eficiente cuando las diligencias y recursos concernientes se gestionan
como un proceso, por ende, para poder aplicar la teoria de calidad total, es necesario

implementar la gestion de procesos en la organizacion. Para gestionar un proceso se deben
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cumplir ciertos requisitos sea repetible, predecible y mensurable de lo contrario, no se pueden

precisar, inspeccionar, ni mejorar.

La gestion de procesos comienza con la identificacion del proceso, y un aspecto central
es demarcar el inicio y el final del proceso. Gestionar una fase que implica definir un proceso

y luego tomar acciones sistematicas para controlarlo y mejorarlo. Ver Figura 2.

Figura 2

Gestion por procesos
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Nota: Cualquier proceso es perfectible. Siempre que se analice su funcionamiento y situacion

pudiendo asi realizar un redisefo para el mejor cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Esta accion puede ser una mejora incremental o consistir en mejoras fundamentales,
significa ver una organizacion como un cumulo de métodos en lugar de un conjunto de areas

con ocupaciones especializadas.

Hay que partir del principio en cuanto que los procesos son la forma natural de
clasificacion de labores; primeramente, esté el proceso, luego estd la organizacion que apoya el

proceso y permite que el proceso funcione.
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2.1.2.1. Planificar. Monti (2020) ha indicado que es un proceso que implica definir
metas y objetivos, identificar los recursos necesarios y crear planes detallados para lograr
esas metas de la manera mas eficiente y efectiva posible, incluyendo asignar tareas, planificar
actividades y evaluar continuamente el progreso para garantizar el cumplimiento de los
objetivos establecidos, siendo esencial para cualquier organizacion o proyecto porque permite
coordinar todas las acciones necesarias para el éxito. Asimismo, Pérez (20202) ha sefialado
que la planificacion educativa debe ser lo suficientemente flexible como para contribuir a la
automatizacion del proceso educativo, teniendo en cuenta los rapidos y continuos cambios de

los procesos socioeconémicos modernos.

Siendo necesario que los gerentes de una organizacion definan el problema, realizan
analisis de datos y establecen un conjunto de politicas, métodos, procesos de trabajo y metas
que deben lograrse dentro de un periodo de tiempo determinado, el término se agrupa bajo el

término "Plan" (en inglés: "Plan"), que representa el primero de los grupos anteriores.
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2.1.2.2. Hacer. Mori (2021) ha destacado su relevancia dentro de la gestion por
procesos, ya que, consiste en los pasos concretos que se toman para lograr un objetivo
especifico; sin medidas efectivas, es posible que el proceso no pueda ejecutarse de manera
eficiente y que no se logren los resultados deseados. A partir de los lineamientos que surgen de
la planificacion, las organizaciones realizan continuas actividades ("do" en inglés)

encaminadas a adquirir productos y servicios para ofrecer a los clientes.

2.1.2.3. Verificar. Desde la perspectiva de Kumar y Bagga (2024) resulta importante
porque ayuda a garantizar que una organizaciéon cumpla con los estdndares legales, los
estandares éticos y sus propios estandares operativos internos, las revisiones organizacionales
ayudan a garantizar la eficiencia y eficacia organizacional al identificar problemas potenciales
y areas de mejora. Ademas, las revisiones organizacionales ayudan a generar confianza en las
partes interesadas y mejorar la reputacion de una organizacidon, también es importante
garantizar la transparencia (Trigueiro et al., 2022).

2.1.2.4. Actuar. Suarez y Mejia (2022) han establecido que permitir que las empresas
y organizaciones alcancen sus objetivos de manera eficiente y efectiva; asimismo, las personas
trabajen juntas como un equipo, para asignar roles y responsabilidades, tomar decisiones
informadas y seguir planes estratégicos para lograr resultados exitosos. Ademads, actuar
organizacionalmente ayuda a mejorar la comunicacion dentro de una organizacion y promover
la transparencia y la coordinacion entre los segmentos del equipo (Mori, 2021). Se destacan
series de nuevas actividades y funciones correctivas para mejorar los aspectos del proceso
donde se han identificado debilidades o errores. Por lo tanto, “Actuar” (“Act” en inglés) para
estandarizar sus soluciones y mejorar la actividad y la cubrir las necesidades en toda su
organizacion.
2.1.3. Eficacia

Consiste en la capacidad demostrada por los individuos para alcanzar las metas
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organizacionales, avanzar a posiciones mas altas y mantener una cooperacion continua con

diferentes areas de la organizacion (Guzman et al, 2020).

El responsable debe tomar en cuenta varios métodos o indicadores que permitan la
evaluacion del contexto para determinar el significado y llegar a establecer las metas, pues,
consiste en la capacidad de alcanzar los resultados definidos en indicadores de ubicacion,

tiempo, calidad y cantidad (Caceres, 2021).
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2.1.3.1. Proactividad. Definida como aquella accion autoiniciada y centrada en el
futuro para cambiarse a uno mismo o a la situacion, enfatizando la importancia de tomar la
iniciativa en varios contextos, incluidos los entornos laborales (Saa et al., 2023). También
resulta necesario precisar que el comportamiento proactivo implica que los empleados
participen voluntariamente en acciones que mantienen como proposito mejorar las condiciones
de trabajo y hasta el desempefio, en lugar de simplemente reaccionar a los desafios a medida

que surgen (Vergaray y Deroncele, 2023).

2.1.3.2. Autogobierno. Caracterizado por la capacidad de un individuo para regular su
propio comportamiento y decisiones, lo que a menudo conduce a una mayor responsabilidad
personal y justificacion de resultados (Vergaray y Deroncele, 2023). Desde la perspectiva de
Magaiia, et al. (2023) el concepto de autogobierno engloba los procesos a través de los cuales
los individuos ejercen control sobre su propio aprendizaje y desarrollo, fomentando la

autonomia y el compromiso proactivo en sus roles.

2.1.3.3. Gestion personal. Consiste en las estrategias y practicas que utilizan los
individuos para organizar su tiempo, recursos y esfuerzos de manera efectiva para alcanzar
metas de cualquier indole (Ugarte et al., 2021). También ha sido apreciada como la capacidad
de equilibrar varios aspectos de la vida y el trabajo a través de una planificacion y ejecucion
efectiva de tareas, contribuyendo significativamente al desempefio individual en entornos

organizacionales (Gomez et al., 2020)
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2.1.3.4. Desarrollo personal. Ha sido definido como un proceso de superacion
personal que permanece toda la vida a través de diversos medios, como la educacion,
capacitacion y sobre todo autorreflexion, destinados a mejorar las habilidades y el potencial de
uno (Guillen y Castellano, 2022). También es necesario precisar que abarca actividades que
fomentan la autoconciencia, mejora de las habilidades e inteligencia emocional, todo lo cual

contribuye a mejores resultados en el lugar de trabajo y a la realizacion personal (Gomez et al.,

2020).

2.1.4. Introduccion a la calidad

Es un elemento decisivo para renovar una institucion en mejorar sus fases, es decir,
mejorar permanentemente, no de forma intuitiva, sino de repente y sin certeza alguna de los
resultados obtenidos; las instituciones que persiguen una superioridad estandarizan la gestion y

aumentan la transparencia.

2.1.4.1. Calidad. Dado que la preocupacion en la sociedad en temas de calidad es tan
antigua desde el surgimiento de la sociedad humana, tanto los conceptos como los métodos de
control de calidad estdn evolucionando cada vez més. Este desarrollo se fundamenta en el

camino hacia el logro de la més alta calidad de productos y servicios

Para recuperar la eficiencia de la linea de produccion, de manera similar, el mayor uso
de la tecnologia ha creado la necesidad de controlar la calidad mediante el desarrollo de métodos
de monitoreo mas precisos, es decir, un método de medicion apropiado que no requiere
especificaciones escritas, desarrollo de estandares e inspeccion al 100%. El desarrollo de esta
metodologia se denomina etapa de la contratacion en calidad, o mas apropiadamente, "control
estadistico de calidad". El uso de estas tecnologias ha permitido una elevada contratacion en
los estandares de los productos fabricados y ha permitido la traficacion de modelos en piezas

que ayuden a la intercambiabilidad de componentes.
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Importante mencionar que durante la fase fue trascendental la contribucion de Shewhart
al aplicar teorias estadisticas con respecto a problemas de calidad y establecer la teoria de
variacion y, por tanto, de tolerancia. De manera similar, Shewhart inserto los graficos que sirven
para el control y comprender la versatilidad y sus efectos. Asi aplicar estos graficos a cada
secuencia del proceso, permitiendo asi una respuesta agil a los cambios en el comportamiento
del proceso. La implementacion de un método de garantia de eficacia y eficiencia permite
apreciar las caracteristicas bajo altos niveles de calidad adecuadas en el producto terminado,
los componentes que contribuyen con estas especificaciones, asi como también los procesos y

procedimientos para su evaluacion y posterior el control estos elementos.

2.1.5. Ciclo de Deming

A finales del siglo XX, W. Edwards Deming difundi6 el ciclo PDCA o PHVA
(Planificar, Desarrollar, Inspeccionar, Actuar), implementado originalmente a Shewhart, y fue
ampliamente empleado en el campo del control de calidad, el proceso ayuda a establecer formas

de trabajar dentro de su organizacion para la mejora continua.

Como se puede ver en la Figura 3, el ciclo es un circulo hermético que consta de cuatro
fases, cada una de las cuales involucra diferentes acciones y cada una comparte una tipologia

comun. Cada una de estas fases se explica a continuacion.
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Figura 3

Ciclo PHVA
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Nota: El PHVA se caracteriza por ser una metodologia agil y dinamica.

Figura 4
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Nota: Para el cierre del ciclo PHVA, se realizé un analisis total del ciclo, identificando asi los

pasos del Modelo Metodologico.
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2.1.6. Mejora continua
La mejora continua abarca un conjunto de actividades secuenciales destinadas a resolver

problemas que ocurren dentro de una organizacion.

Kaoru Ishikawa se uni6 a la Federacion Japonesa de Ciencia y Tecnologia en 1949 y
comenzd a investigar de teorias estadisticos y control de niveles de calidad utilizados en los
Estados Unidos, Ishikawa habia estado interesado durante mucho tiempo en la aplicacion del
control de calidad en la ruta hacia los niveles medios, y también reconoci6 la necesidad de la
participacion de los operadores en 1962 fund6 una empresa con el objetivo de lograr mejoras

dentro de las organizaciones.

o Involucra a las personas y aumenta su compromiso con tu organizacion. Esta labor
consiste en involucrar a las personas para lograr mejoras en el ambiente laboral

analizando los problemas y sugiriendo cambios de mejora.

o Sirve como canal de comunicacion ascendente y descendente. Esta funcion consiste en
presentar alternativas de mejora y recibir aportaciones de la alta direccion de la

organizacion.

Los componentes de Calidad son agrupaciones pequefias de voluntarios que resuelven
los percances comerciales mas importantes de la empresa. Todos sus componentes pertenecen
a la misma area de trabajo, y por regla general en el particular grupo el que determina los

problemas a resolver.

2.2. Definicion de términos

o Gestion: El propdsito de ayudar a una organizacion a alcanzar sus objetivos

proporcionandole los medios ineludibles para alcanzar resultados con la mayor
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eficiencia, eficacia y armonia posibles; una agrupacion ordenada y organizada de

principios, técnicas y practicas.

Calidad: Son los rasgos y caracteristicas que integra un servicio y/o productos basados
en su capacidad para reparar las perspectivas del cliente y practicar con las descripciones

delineadas.

Efectividad: 100 por ciento de acatamiento de los objetivos planteados.

Eficacia: Resultados relacionados con el logro de metas y objetivos organizacionales
para ser eficaz, es necesario priorizar las tareas y realizar aquellas que se pueden realizar

mejor de manera ordenada.

Eficiencia: La capacidad de utilizar a cualquiera o algo para producir un resultado

particular con recursos minusculos.

ISO: La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una institucion multi
internacional dedicada al desarrollo de normas, formada por organismos de

normalizacion de aproximadamente 130 paises miembros.

Mejora Continua: Consiste en una busqueda constante basada en revisiones de mejores

formas de trabajar y un mejor desempefio de los procesos organizacionales.

Actividad: Conjunto definido de tareas interrelacionadas que consumen los insumos
(recursos fisicos, humanos, técnicos y financieros y regulaciones) necesarios para la

produccion de un producto.

Business Process Model and Notation — BPMN: Es una representacion grafica

estandarizada que permite modelar métodos mediante flujos de actividades.
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Procedimiento: Una descripcion documentada de como se realizan las tareas o
seguimientos que integran un proceso, asegurando que se cuente con los componentes

que componen el proceso y su orden para permitir una operacion consistente.

Proceso: Conjunto de actividades que agregan valor, se relacionan e interactiian

interrelacionada mente entre si y transforman elementos de entrada en un producto.

Proyecto: Esfuerzo emprendido para innovar un servicio y/o producto, obteniendo
como resultado algo tnico que es de estado temporal, es decir, tiene un comienzo fijo y
un final fijo, y finaliza cuando se logra el objetivo o cuando el proyecto se dé por
terminado porque sus objetivos no se han logrado o no se pueden lograr, o cuando la

necesidad en la que se baso.
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IIl. METODO
3.1. Tipo de investigacion
Se considera pertinente la eleccion del estudio de tipo basico, ya que, desde la
perspectiva de Hernandez et al. (2014) permite la formulacion y sistematizacion de
conocimientos, teorias y conceptualizacién. Asimismo, el estudio trat6 de un enfoque
cuantitativo, puesto que, el especialista Bernal (2016) explic6 que consiste en el estudio que

permite la formulacién de conclusiones por medio de pruebas numéricas o estadisticas.

En mérito al disefio seleccionado se tratdé del no experimental y de corte transversal,
puesto que, como investigador no se intervino en ninguna circunstancia sobre los resultados; al
mismo tiempo, los instrumentos se aplicaron en una sola ocasion (Bernal, 2016). Siendo de
nivel correlacional, dado que, se midido la relacion de las variables, para entender su

comportamiento y la problematica (Herndndez et al., 2014).

3.2. Ambito temporal y espacial

El estudio tomo6 en cuenta el espacio del tiempo de todo el afio 2024; asimismo, la
informacion de la cantidad de trabajadores ha sido consultada oportunamente, viabilizando aun

mas el estudio.

3.3. Variables
° Variable 1: Gestion por procesos

Ha sido definida por Gongora (2020) como aquel enfoque sistematico para mejorar la
organizacion, siendo su proposito identificar necesidades, conocer y comunicar expectativas de
clientes y usuarios, lograr la mejora continua, alcanzar niveles de efectividad organizacional y

generar cadenas de valor.
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° Variable 2: Eficacia
Consiste en la capacidad demostrada por los individuos para alcanzar las metas
organizacionales, avanzar a posiciones mas altas y mantener una cooperacion continua con

diferentes areas de la organizacion (Guzman et al., 2020).

3.4. Poblacion y muestra

Desde la perspectiva de los investigadores Hernandez et al. (2014) han descrito a la
poblacién como el conjunto de individuos, de los cuales se desea acceder a informacion; por
otro lado, la muestra consiste en el tamaio reducido de la poblacion, manteniendo la capacidad
de representacion. en el presente estudio se consideré6 como poblacion a 78 personas y la
muestra estuvo conformada por 65 individuos, bajo el siguiente criterio estadistico (Ver Anexo

E).

3.5. Instrumento

Desde el punto de vista de Bernal (2016) el instrumento es la herramienta especifica
para recolectar datos y cumplir con los objetivos de estudio, el trabajo cuenta con el
“Cuestionario para medir la gestion por procesos”; ademas, del “Cuestionario para medir la
eficiencia”; ambos instrumentos de creacion propia que buscan contribuir con trabajos

posteriores.

3.6.  Procedimiento

Primeramente, se coordina aspectos importantes de la investigacion con el representante
de la UGEL, al mostrar su conformidad, se ha desarrollado el proyecto de tesis. Segundo, al
aprobar el plan de tesis, se procedio a aplicar los cuestionarios a la muestra de estudio, para

realizar el tratamiento estadistico.

3.7. Analisis de datos

Al contar con los cuestionarios completos se procedidé a ordenarlos en el programa
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estadistico SPSS; distribuyendo la informacion en tablas estadisticas donde se indico los niveles
de porcentajes, seguidamente, fue necesario aplicar las pruebas de hipdtesis por medio de
coeficientes de medicion, para proceder a rechazar o aceptar las hipotesis planteadas; cada
figura o tabla contd con descripciones e interpretaciones para su facil entendimiento.
3.8. Consideraciones éticas

Principio de beneficencia, el trabajo de investigacion se realizoé con buena fe, buscando
beneficiar a las oficinas administrativas, trabajadores y usuarios externos de la entidad de
estudio; asimismo, el constructo cientifico estara a disposicion de los investigadores interesados

en la problematica.

Principio de no maleficencia, el estudio no pretende perjudicar la imagen institucional,
ni el profesionalismo de los trabajadores de la UGEL; por lo cual, el andlisis de datos se

desarrollo de la manera mas imparcial posible.

Principio de autonomia, el trabajo cientifico se desarroll6 bajo criterio propio del autor,
por otro lado, al aplicar los cuestionarios, se brindé informacion trascendental del estudio, en
el caso de estar conformes, los trabajadores de la UGEL aceptaron o rechazaron la participacion

en el estudio.

Principio de justicia, en el desarrollo del trabajo de investigacion se consideraron bases
normativas emitidas por la prestigiosa universidad de origen, articulos de Concytec y el Codigo
de Etica del Colegio de Ingenieros. Por otro lado, se realiz un esfuerzo por citar adecuadamente

a los autores para darles el crédito merecido por el aporte que realizan a la comunidad cientifica.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de la gestion por procesos
Figura §

Nivel de la gestion por procesos

Gestion por procesos

M Bajo
H Medio

= Alto

Nota. El andlisis de frecuencias revela que una amplia mayoria de los servidores
publicos de la UGEL evaluada percibe un desempefio elevado en cuanto a la gestion por
procesos, especificamente, el 72% de los encuestados consider6 que dicho componente alcanza
un nivel alto, mientras que un 23% lo ubicé en un nivel medio, en contraste, apenas un 5 %
percibe un nivel bajo en la gestion por procesos dentro de su institucion; si bien los resultados
reflejan que la mayoria del personal percibe un nivel alto de gestién por procesos, este dato
debe ser interpretado con cautela, la presencia, aunque minoritaria que valora la gestion en un
nivel bajo evidencia que todavia existen areas o situaciones donde los procedimientos no son
claros, eficaces o bien comunicados, el grupo puede estar sefialando brechas importantes en la

implementacion, resistencia al cambio o falta de acompafiamiento en determinados equipos.
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Figura 6

Nivel de planificar

Planificar

H Bajo
B Medio

m Alto

Nota. Los resultados muestran que la mayoria del personal reconoce avances
significativos en la etapa de planificacion institucional, la percepcion mayoritaria de un nivel
alto con el 71% evidencia que los procesos vinculados a la definicion de objetivos,
establecimiento de metas y planificacion de actividades estan siendo valorados como
adecuados, oportunos y organizados dentro de la UGEL; mientras el 21% posiciona la
dimension en un nivel medio sugiere que ain existen espacios de mejora, posiblemente
vinculados a la falta de articulacion entre la planificacion anual y la ejecucion operativa en
ciertos equipos, por su parte, el 8% que percibe un nivel bajo podria estar sefialando debilidades
puntuales como la improvisacion, escasa participacion del personal en la toma de decisiones o

carencia de cronogramas efectivos para orientar el accionar institucional.
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Figura 7

Nivel de hacer

Hacer

M Bajo
B Medio

= Alto

Nota. Los resultados reflejan una valoracion altamente positiva respecto a la ejecucion
de las actividades planificadas en la UGEL; el predominio del nivel alto con el 83% sugiere
que el personal percibe eficiencia en la implementacion de las tareas, cumplimiento de los
cronogramas y operatividad de los servicios; el 12 % que califica la ejecucion en un nivel medio
representa un segmento que podria estar experimentando dificultades puntuales, como
sobrecarga de tareas, falta de recursos o una débil coordinacion entre areas; finalmente, el 5 %
que percibe la dimensidén en un nivel bajo evidencia la necesidad de afinar ain mas los
mecanismos de supervision, monitoreo y retroalimentacion continua durante la ejecucion de

actividades institucionales.
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Figura 8

Nivel de verificar

Verificar

M Bajo
B Medio

m Alto

Nota. La valoracion alta alcanzada por la dimensién verificar con el 71% sugiere que,
en términos generales, los trabajadores reconocen esfuerzos importantes en cuanto al
seguimiento y evaluacion de los procesos institucionales; la dimensioén hace referencia a la
revision sistematica del cumplimiento de las metas, el analisis de indicadores y la deteccion de
posibles desviaciones, lo cual parece estar siendo implementado con un grado razonable de
eficacia dentro de la UGEL,; sin embargo, la presencia de un 23% que percibe un nivel medio
revela que aln existen aspectos por fortalecer, especialmente en lo que respecta a la
retroalimentacion de resultados, el cierre de brechas detectadas y el uso sistematico de la
informacion para tomar decisiones correctivas; asimismo, el 6 % que identifica un nivel bajo
podria estar evidenciando debilidades en la recoleccion de datos, la documentacion de

hallazgos o en la transparencia de los reportes de verificacion.
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Figura 9

Nivel de actuar

Actuar

M Bajo
B Medio

= Alto

Nota. La tendencia mayoritaria hacia una percepcion alta con el 72% indica que los
trabajadores reconocen un desempefio institucional positivo en relacion con los procesos
evaluados, la percepcion global podria asociarse tanto a una adecuada implementacion de
herramientas de planificacion, ejecucion, verificacion y mejora, como a un ambiente
organizacional mas estructurado y funcional; el 20% que asigna un nivel medio puede estar
reflejando experiencias dispares entre areas o momentos en los que los procesos no logran
sostenerse con la misma eficacia; por otro lado, el 8 % que sefiala un nivel bajo no debe pasarse
por alto, pues revela que ain persisten zonas criticas que requieren atencion, tales como la
lentitud en la toma de decisiones, cuellos de botella administrativos o baja articulacion entre

las dependencias de la UGEL.
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4.2. Nivel de la eficacia
Figura 10

Nivel de la eficacia

Eficacia

M Bajo
H Medio

= Alto

Nota. La alta proporcion de trabajadores que perciben un nivel elevado de eficacia con
el 71% indica que, en general, los servidores publicos valoran positivamente la capacidad de
la UGEL para cumplir sus objetivos institucionales, optimizar recursos y brindar servicios
oportunos a la comunidad educativa, mientras el 25% que percibe una eficacia media podria
estar senalando que, aunque se logran ciertos objetivos, existen limitaciones que dificultan el
alcance pleno de los resultados, tales como restricciones presupuestales, carencias de personal
o debilidades en la gestion del tiempo; finalmente, el 4% que identifica un nivel bajo pone en
evidencia la presencia de desafios que, aunque minoritarios, aun persisten dentro de la
institucion y que podrian estar vinculados a ineficiencias operativas, procesos poco definidos

o0 escasa articulacion interdepartamental.



44

Figura 11

Nivel de la proactividad

Proactividad

M Bajo
H Medio

m Alto

Nota: Los resultados muestran que una mayoria significativa del personal identifica
altos niveles de proactividad dentro de la UGEL, el 63% que califica positivamente la
dimension sugiere que los trabajadores tienden a anticiparse a los problemas, proponen
soluciones de manera oportuna y asumen responsabilidades mas alla de lo estrictamente
asignado; mientras el 34% que ubica la proactividad en un nivel medio revela que, si bien existe
una disposicion favorable, todavia persisten entornos laborales en los que la iniciativa podria
verse limitada por la burocracia, la falta de incentivos o escasos espacios de participacion; por
su parte, el reducido 3% que percibe un nivel bajo de proactividad sefiala la importancia de
identificar areas o equipos que alin se mantienen en una ldgica reactiva, donde las decisiones

se toman solo ante la presion de los hechos y no desde la prevencion.
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Figura 12

Nivel del autogobierno

Autogobierno

M Bajo
B Medio

= Alto

Nota: La alta valoracion del autogobierno por parte del 66% de los trabajadores indica
una percepcion positiva respecto a la autonomia, disciplina y autorregulacion en el desempefio
laboral; mientras el 28% que califica la dimension en un nivel medio puede reflejar que, si bien
hay disposicion al autogobierno, en algunos casos se requiere ain mayor consolidacion de
habitos organizacionales como el orden, la puntualidad o el compromiso sostenido; por su
parte, el 6% que identifica un nivel bajo advierte sobre la existencia de zonas criticas donde la
dependencia del control externo o la falta de motivacion personal podrian estar afectando el

desempefio.
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Figura 13

Nivel de la gestion personal

Gestion personal

M Bajo
H Medio

m Alto

Nota: El hecho de que tres de cada cuatro trabajadores con el 75% perciban la gestion
personal en un nivel alto es un indicador sélido de compromiso individual con el desempefio
institucional; mientras el 19% que percibe un nivel medio representa un grupo que, si bien
mantiene un desempeno aceptable, podria requerir mayor apoyo en aspectos como la gestion
del estrés, el equilibrio entre lo urgente y lo importante, o el manejo de multiples
responsabilidades; por su parte, el 6% que reporta un nivel bajo alerta sobre la presencia de
trabajadores que posiblemente enfrentan dificultades en el manejo de su carga laboral o en su

motivacion personal, lo cual podria repercutir en la productividad general del equipo.
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Figura 14

Nivel del desarrollo personal

Desarrollo personal

H Bajo
H Medio

m Alto

Nota: La alta proporcion de trabajadores que sitlian el desarrollo personal en un nivel
alto con el 74% evidencia una percepcion positiva respecto al crecimiento profesional dentro
de la UGEL; mientras el 18% que percibe un nivel medio podria estar reflejando cierta
irregularidad en el acceso a estas oportunidades, posiblemente por falta de tiempo, recursos o
una planificacion institucional mas focalizada en el fortalecimiento de habilidades
individuales; en tanto, el 8% que identifica un nivel bajo plantea un llamado de atencion
respecto a la necesidad de fortalecer politicas de desarrollo humano en el sector publico,
integrando programas de formacidon continua, mentorias internas o planes de carrera que

respondan a las necesidades reales del personal.



4.3. Relacion entre la gestion por procesos y la mejora de la eficacia
Tabla 1

Relacion entre la gestion por procesos y la mejora de la eficacia
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Gestion por

Eficacia
procesos
‘ Coeﬁmen't? de 1.000 8517
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 65 65
Spearm i -
pcarman Coeﬁc1entte; de 851 1.000
Eficacia correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

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

El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de 0.851, lo cual

representa una relacion positiva muy fuerte entre las variables gestion por procesos y eficacia;

el resultado indica que, a mayor aplicacion de estrategias vinculadas a la gestion por procesos,

como la planificacion, ejecucion estructurada, verificacion y mejora continua, mayor es el nivel

de eficacia percibido en el desempefio de los servidores publicos de la UGEL analizada,

procediendo a aceptar la hipotesis alterna.
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Tabla 2

Relacion entre la gestion por procesos y la proactividad

Gestion por

Proactividad
procesos
‘ Coeﬁcwn'te’: de 1.000 747"
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 65 65
S rm i *k
pearman Coeﬁc1en‘F? de 747 L 000
Proactividad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

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

El anélisis correlacional mediante la prueba de Spearman arrojé un coeficiente de
0.747, 1o que indica una relacidn positiva fuerte y significativa entre la gestion por procesos y
la proactividad de los trabajadores de la UGEL, procediendo a aceptar la hipdtesis alterna; el
resultado sugiere que, a medida que se fortalece la implementacidén de procesos planificados,
estructurados y verificados, se incrementa también la disposicion del personal a actuar con

iniciativa, anticiparse a los problemas y asumir responsabilidades de manera autonoma.
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Tabla 3

Relacion entre la gestion por procesos y el autogobierno

Gestion por

Autogobierno
procesos
‘ Coeﬁcwn't? de 1.000 725"
Gestién por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 65 65
Spearman i *
P Coeﬁc1en"te’= de 725 1.000
Autogobierno correlacion
& Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

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

El coeficiente de correlacion de Spearman obtenido fue de 0.725, lo que indica una
relacion positiva fuerte y estadisticamente significativa entre la gestion por procesos y el
autogobierno de los servidores publicos en la UGEL evaluada, procediendo a aceptar la
hipotesis alterna; el resultado sugiere que una mayor estructuracion y claridad en los procesos
institucionales se asocia directamente con una mayor capacidad del personal para
autorregularse, tomar decisiones con autonomia y actuar de manera responsable sin supervision

constante.



Tabla 4

Relacion entre la gestion por procesos y la gestion personal
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Gestion por

Gestion personal

procesos
‘ Coeﬁcwn'te’: de 1.000 762"
Gestién por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 65 65
Spearman i -
p Coeﬁc1en‘F? de 762 1.000
Gestion personal correlacion
P Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

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

El coeficiente de correlacion de Spearman calculado fue de 0.762, lo que refleja una

relacion positiva fuerte y estadisticamente significativa entre la gestion por procesos y la

gestion personal de los servidores publicos en la UGEL, procediendo a aceptar la hipdtesis

alterna; el resultado indica que a mayor desarrollo y aplicacion de procesos organizacionales

claros, definidos y estructurados, mayor es la capacidad del personal para planificar, priorizar

y administrar eficazmente sus propias actividades laborales.



Tabla 5

Relacion entre la gestion por procesos y el desarrollo personal
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Gestion por Desarrollo
procesos personal
‘ Coeﬁcwn'te’: de 1.000 848"
Gestién por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 65 65
Spearman i .
P Coeﬁc1en‘F? de 848 1.000
Desarrollo correlacion
personal Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

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

El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.848, lo que indica una relacion

positiva muy fuerte y estadisticamente significativa entre la gestion por procesos y el desarrollo

personal de los servidores publicos en la UGEL, procediendo a aceptar la hipotesis alterna, el

resultado sugiere que cuanto mds clara, estructurada y sistematizada es la gestion

organizacional por procesos, mayores son las oportunidades que perciben los trabajadores para

crecer profesionalmente, adquirir nuevas competencias y proyectar su desarrollo dentro de la

institucion.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

En atencion a la variable gestion por procesos, los resultados reflejan que el 72% de
trabajadores aprecian el nivel alto; coincidiendo con Garzon (2022) quien en un estudio en un
establecimiento publico de Guayaquil ha establecido que el 68,33% de trabajadores ha
percibido un nivel dptimo; por otro lado, los resultados se diferencian de Centeno (2021) quien
ha expuesto en su estudio que, el 75% de trabajadores de su unidad de estudio apreciaba el
nivel regular; asimismo, Rodriguez (2021) quien ha afirmado que el personal percibia un nivel
regular de la gestion de procesos con el 53.3%. También, resulta necesario mencionar a Alberca
y Zavaleta (2024) quienes, al haber establecido un plan de gestion de procesos en una entidad

permitid un aumento positivo en la efectividad del servicio del 10,32%.

Continuando con la variable eficacia, los resultados reflejaron que el 71% de
trabajadores aprecian el nivel alto; coincidiendo asi con Orosco (2022) quien ha establecido en
su estudio que el 61.11% de trabajadores percibia el nivel alto, cifras diferentes a las obtenidas
por Rodriguez (2021) quien ha afirmado que el personal percibia un nivel regular de la eficacia
de los objetivos estratégicos institucionales con el 54,6%; ademads, en Colombia, Ospino (2021)
ha establecido que persisten rezagos financieros que sobrepasan el 20% del monto asignado,
tratdndose de una gestion ineficiente, lo que contraviene lo estipulado por la normativa; otro
estudio a destacar es el de Casilla (2021) quien ha aplicado cuestionarios a la poblacion para
que califiquen la eficacia de la gestion de una entidad publica concluyendo que los pobladores

perciben una deficiente gestion de la entidad boliviana.

Evidenciando una consistencia relativa en los resultados sobre la percepcion de la
gestion por procesos, independientemente de la eficacia, pese a ello, resulta necesario
profundizar en las razones detras de las discrepancias observadas entre los estudios citados,

como el contexto institucional, la cultura organizacional, pais o las metodologias empleadas;
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adicional a ello, el andlisis podria enriquecerse evaluando como la implementacion de planes
de mejora, como los descritos por Alberca y Zavaleta, lo que podria contribuir directamente al
aumento de la efectividad en entornos similares, proporcionando recomendaciones practicas

para replicar sus estrategias.

En cuanto al objetivo general, se ha establecido una relacioén positiva y significativa
entre la gestion por procesos y la eficacia por el valor Rho de Spearman 0.851, reafirmando
que las estrategias basadas en procesos bien definidos generan un impacto directo en la eficacia
de los trabajadores; cifra similar a la obtenida por Rodriguez (2021) en Tacna, quien revel6 un
vinculo positivo significativo entre el mismo par de variables con un valor de 0,835 y un p-
valor de 0,000; por otro lado, Orosco (2022) obtuvo una correlacion positiva alta superior al
0.806. Los resultados reflejaron que una gestion estratégica adecuada estd directamente

vinculada con la obtencion de resultados favorables en la institucion.

Respecto al primer objetivo especifico, se ha observado una correlacion significativa
entre la gestion por procesos y la proactividad por el valor 0.747; cifra similar a la obtenida por
Centeno (2021) quien obtuvo una correlacion positiva muy alta entre la gestion por procesos y
la productividad, representada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0.887, los hallazgos
resaltan la importancia de emplear herramientas como el modelado de procesos, la
optimizacion de operaciones logisticas a mediante el andlisis de capacidad y la incorporacion
de tecnologias de automatizacion; considerando también las practicas como el control
estadistico de procesos y la gestién integral de inventarios pueden contribuir a reducir
desperdicios y mejorar los tiempos de entrega, fortaleciendo la productividad y competitividad

de la organizacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, la relacion entre la gestion por procesos y el

autogobierno también es alta por el valor 0.725, indicando que una gestion por procesos
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efectiva fomenta el autogobierno, permitiendo a los empleados tomar decisiones autdbnomas y
responsables en su labor. Asimismo, Casilla (2021) identificoé que el 59% de los trabajadores
de la administracion publica municipal contaban con algiin nivel de formacion académica
(técnica media, superior o licenciatura), mientras que el 41% no poseian formacion académica
formal, ante ello, el desequilibrio estuvo asociado a la practica de asignar puestos mediante
favores politicos, lo que generd un estancamiento en el desarrollo y eficiencia de la gestion de
la entidad; por lo cual, el autogobierno es fundamental para garantizar una adecuada gestion
por procesos y profesionalizada, especialmente en contextos donde la falta de formacion
académica y la influencia politica pueden producir una serie de desequilibrios en la eficacia,
dado que, cuando los trabajadores ejercen el autogobierno, son capaces de gestionar sus tareas

de manera autonoma y responsable.

En mérito a el tercer objetivo especifico, la alta correlacion entre la gestion por procesos
y la gestion personal 0.762 revela que un enfoque so6lido en la gestion promueve una mejor
gestion personal entre los trabajadores, optimizando el uso de sus recursos individuales para el
cumplimiento de objetivos; resultado que coincide con Garzon (2022) quien en Ecuador ha
hallado una correlacion significativa entre la gestion por procesos y la mejora del personal, con
un coeficiente de 0.720. Por lo cual, la vinculacion establecida es clara, pese a ello, se requiere
de un analisis mas especifico en como los recursos individuales se ven afectados por factores
externos, como la carga laboral o las politicas institucionales, ademads, se podria discutir como
las estrategias sugeridas en otros estudios, como los hallazgos de Garzon, pueden aplicarse en

diferentes contextos organizacionales.

Respecto al cuarto objetivo especifico, se ha establecido una significativa relacion entre
la gestion por procesos y el desarrollo personal por el valor 0.848; resultado coincidente con

Centeno (2021) quien obtuvo una correlacion positiva muy alta entre la gestion por procesos y
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capital humano, representada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0.792. Pese a los
resultados, resulta necesario explorar como esta relacion afecta directamente a la motivacion
de los empleados, dado que, podria incorporarse una discusion sobre cémo la correlacion
observada en el trabajo cientifico puede ser consultado para disefar planes de desarrollo
individualizados mas efectivos, basados en la retroalimentacion continua y el monitoreo de

KPIs relacionados con el capital humano.
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VL. CONCLUSIONES
A partir del anélisis de los resultados, se evidencid una relacién positiva y altamente
significativa entre la gestion por procesos y la eficacia laboral del personal, reflejada en
un coeficiente de Spearman de 0.851; el hallazgo reafirma que la implementacion de
procesos claros y bien estructurados no solo optimiza el funcionamiento institucional, sino
que incide directamente en el cumplimiento de metas y el rendimiento general de los

servidores publicos.

Asimismo, se identificd una correlacion significativa entre la gestion por procesos y la
proactividad por el coeficiente 0.747, lo cual sugiere que los trabajadores que se
desempefian en entornos organizados tienden a mostrar mayor iniciativa, compromiso y

disposicion para anticiparse a los desafios cotidianos de su labor.

En cuanto al autogobierno, se evidencid una relacion positiva con la gestion por procesos
por el coeficiente 0.725, lo que indica que cuando los procedimientos institucionales estan
debidamente definidos, se fortalece la autonomia del personal, permitiéndoles actuar con
responsabilidad y tomar decisiones sin depender exclusivamente de la supervision

jerarquica.

De igual modo, la correlacion entre gestion por procesos y gestion personal resultd
significativa por el coeficiente 0.762, evidenciando que los trabajadores que operan en
estructuras bien organizadas logran administrar mejor su tiempo, recursos y prioridades,

optimizando asi su desempefio individual en funcién de los objetivos institucionales.

Finalmente, se confirmé una relacion muy fuerte entre la gestion por procesos y el
desarrollo personal por el coeficiente 0.848, lo que demuestra que una gestion institucional
orientada por procesos no solo favorece el logro de resultados organizacionales, sino que

también crea condiciones para el crecimiento profesional y la autoactualizacion.
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VII. RECOMENDACIONES
Al director de la UGEL fortalecer la gestion institucional implementando un sistema
articulado de mejora continua, basado en lineamientos reconocidos como los de la norma
ISO 9001, para ordenar y optimizar los procesos administrativos y operativos, de modo
que se logre una mayor eficacia organizacional y se genere un entorno que favorezca el

rendimiento sostenido del personal.

Al personal administrativo promover espacios participativos donde los docentes puedan
intervenir activamente en la revision y mejora de los procesos pedagogicos, para identificar
con mayor claridad los obstaculos del entorno educativo, anticiparse a las necesidades de
los administrados y proponer estrategias contextualizadas que contribuyan a fortalecer los

aprendizajes desde un enfoque colaborativo e innovador.

A los trabajadores administrativos fomentar el uso de herramientas précticas de
planificacion y organizaciéon personal, como agendas digitales, aplicaciones de
seguimiento de actividades o formatos adaptados a sus funcione, permitiendo reforzar la
autonomia del personal administrativo, facilitando una mejor administracion de sus
tiempos y responsabilidades, y disminuyendo la dependencia constante de la supervision

directa.

A los responsables de recursos humanos, disefiar programas de bienestar laboral enfocados
en la optimizacion del tiempo y manejo del estrés, para que los trabajadores puedan

equilibrar sus recursos personales y laborales, maximizando su productividad.

Al director de la UGEL, establecer alianzas con instituciones educativas y centros de
formacion profesional, para que los trabajadores tengan acceso a programas de
actualizacion y desarrollo continuo, potenciando asi sus competencias y asegurando un

impacto positivo en la gestion institucional.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Planificar
(Cudl es la relacion entre la Determinar la relacion entre la Existe relacion significativa Hacer
gestion por procesos y la gestion por procesos y la entre la gestion por procesos y
mejora de la eficacia en mejora de la eficacia en la mejora de la eficacia en Gestion por
servidores publicos de una servidores publicos de una servidores publicos de una procesos Verificar
UGEL de Lima Metropolitana, | UGEL de Lima Metropolitana, | UGEL de Lima Metropolitana,
20247 2024. 2024.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Actuar
a) ;Cual es la relacion entre la | a) Determinar la relacion entre ef,;;s{z reel;?ézn S(:rgmrf;zzg(:/: Proactividad
gestion por procesos y la la gestion por procesos y la la proacgtivi da dpe N sr; i doresy Autogobierno Tipo: basico,
iblicos deuna UGEL de | piblicos de una UGEL de Lima |PUPlicos de una UGEL de Lima e o No experimentil
: iseno: No experimenta
Lima Metropolitana, 20247 Metropolitana, 2024. EXIIS\:Iee;re(;EC?II(})tI?I;la’ lfl%zcttha y de corte trfnsversal
b) (Cual es la relacion entre la | b) Determinar la relacion entre entre la gestion po;gprocesos y Nivel: Correlacional
gestion por procesos y el la gestion por procesos y el . . Ambito temporal: Afio
autogobierno en servidores autogobierno en servidores Zﬁiffg:ﬁ:;o; égir\éfiﬁsla 2024
publicos de una UGEL de publicos de una UGEL de Lima p M T 2004 Poblacién: 78 servidores
Lima Metropolitana, 2024? Metropolitana, 2024. Exis t:g{g&éﬁg?’ ni ﬁca.tiva Muestra: 65 servidores
¢) ;Cual es la relacion entre la | c) Determinar la relacion entre & Eficacia Instrumento: Cuestionario

gestion por procesos y la
gestion personal en servidores
publicos de una UGEL de
Lima Metropolitana, 20247??
d) ;Cuadl es la relacion entre la
gestion por procesos y el
desarrollo personal en
servidores publicos de una
UGEL de Lima Metropolitana,
2024?

la gestion por procesos y la
gestion personal en servidores
publicos de una UGEL de Lima
Metropolitana, 2024.

d) Determinar la relacion entre
la gestion por procesos y el
desarrollo personal en
servidores publicos de una
UGEL de Lima Metropolitana,
2024.

entre la gestion por procesos y
la gestion personal en
servidores publicos de una
UGEL de Lima Metropolitana,
2024.

Existe relacion significativa
entre la gestién por procesos y
el desarrollo personal en
servidores publicos de una
UGEL de Lima Metropolitana,
2024.

Desarrollo personal




Anexo B: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables de estudio

Definicion conceptual | Definiciéon operacional Dimension Indicadores Escala de mediciéon
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aquel enfoque? 51stelmat1co Riesgos
ara mejorar la P
para mejore Cumplimiento
organizacion, siendo su —
e . . : Hacer Resolucion
proposito identificar La variable se mide por .
; : i 4 Plazos Bajo
. necesidades, conocer y | medio de la seleccion de )
Gestion por procesos . ) . . Calidad Medio
comunicar expectativas cuatro dimensiones, ahda
. . - . . . Alto
de clientes y usuarios, | mediante un cuestionario. Verificar Resultados
lograr la mejora continua, Correccion
alcanzar plyeles de Mejora
. efe§t1V1dad Actuar Adaptacion
organizacional y generar .
cadenas de valor. Decisiones
Iniciativa
Consiste en la capacidad Proactividad Prevencion
demostrada por los Autonomia
individuos para alcanzar Enfoque
las metas . . ; einli
acional La variable se mide por Autogobierno Disciplina Bai
organizacionales, avanzar . . . ajo
. ganiza . medio de la seleccion de Control emocional JC
Eficacia a posiciones mas altas y . . Y Medio
cuatro dimensiones, Organizacion
mantener una mediante un cuestionario 14 Prioridad Alto
cooperacién continua con . Gestion personal rioridades
diferentes areas de la Tiempo
organizacion (Guzman et Actualizacién
al., 2020). Desarrollo personal Aprendizaje

Metas
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Anexo C: Instrumentos de medicion

Instrumento para medir la gestion por procesos

Autor: Gaytan Castro, Anderson Yojeiro (2024)
Estimado participante se le invita a participar en el estudio de titulo Gestion por procesos y la
mejora de la eficacia en servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024.
Recuerde que no hay respuesta mala, ni buena, favor de responder con sinceridad.
Tenga presente los valores:
S: Siempre CS: Casi siempre AV: A veces CN: Casi nunca N: Nunca

Dimension 1: Planificar S |[CS|AV|CN | N

En la institucion se realiza una planificacion detallada de los
objetivos institucionales.

En Ia institucion se establecen objetivos claros antes de iniciar
cualquier proceso.

En la institucion se identifican y asignan los recursos necesarios
antes de comenzar los procesos.

En la institucion se evalia el impacto de los riesgos en procesos y
se establecen medidas de mitigacion.

Dimension 2: Hacer S |CS|AV|CN| N

En la institucion se asegura que cada actividad se desarrolle seglin
lo planificado, sin desviaciones significativas.

En la institucion se resuelven eficazmente los problemas que
surgen durante la ejecucion de las actividades.

En la institucion se ofrecen soluciones inmediatas ante imprevistos
en el trabajo.

En la institucion se finalizan las actividades dentro del tiempo
establecido.

Dimension 3: Verificar S |[CS|AV|CN | N

En la institucidn se revisan los resultados de las actividades para
asegurar su calidad.

En la institucion se verifica si los resultados alcanzados cumplen
con los objetivos iniciales.

En la institucion se toman medidas correctivas en caso de detectar
errores en los resultados.

En la institucidn se solicita retroalimentacion sobre los resultados
de los procesos.

Dimension 4: Actuar S |[CS|AV|CN | N

En la institucion se realizan ajustes para mejorar los procesos de
trabajo.

En la institucion se ajustan los métodos de trabajo segin los
cambios en el entorno laboral.

En la institucién se adapta rdpidamente a los cambios en los
procedimientos.

En la institucion se toman decisiones de manera proactiva para
optimizar los procesos.

Gracias



Instrumento para medir la eficacia

Autor: Gaytan Castro, Anderson Yojeiro (2024)
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Estimado participante se le invita a participar en el estudio de titulo Gestion por procesos y la
mejora de la eficacia en servidores publicos de una UGEL de Lima Metropolitana, 2024. Favor

de responder con sinceridad.
Tenga presente los valores:

S: Siempre CS: Casi siempre AV: A veces CN: Casi nunca N: Nunca

Dimension 1: Proactividad

S

CS

AV

CN

En la institucidon se toma la iniciativa para realizar mejoras en el
trabajo.

En la institucion se realizan ajustes preventivos antes de que surjan
dificultades en las actividades.

En la institucion se permite autonomia en la realizacion de
actividades.

En la institucién se facilita la toma de decisiones independientes
cuando es necesario.

Dimension 2: Autogobierno

CS

AV

CN

En la institucion se mantiene el enfoque en las actividades sin
distracciones organizacionales.

En la institucion se cumplen las responsabilidades con un alto grado
de autodisciplina.

En la institucion se fomenta un ambiente donde se maneja la calma
en situaciones de presion.

En la institucion se promueve la gestion adecuada de emociones en
el entorno laboral.

Dimension 3: Gestion personal

CS

AV

CN

En la institucién se organizan las actividades diarias de forma
efectiva.

En la institucion se establecen prioridades claras en las actividades
diarias.

En la instituciéon se administra el tiempo eficientemente para
cumplir con los objetivos.

En la institucion se mantiene un balance adecuado entre la vida
laboral y personal de los empleados.

Dimension 4: Desarrollo personal

CS

AV

CN

En la institucion se promueve la actualizacion constante en
conocimientos técnicos.

En la institucién se fomenta el aprendizaje de nuevas habilidades
para mejorar el desempeiio.

En la institucidon se es receptivo a la autocritica para mejorar el
desempefio organizacional.

En la institucion se tienen metas claras para crecer
profesionalmente.

Gracias




Anexo D: Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):
Ingeniera Lida Elena Hancco Cari

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo cordial, asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo bachiller de |a carrera de Ingenieria
Industrial, requiero validar los instrumentos con los cuales debo recoger la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar el Titulo

Profesional de Ingeniero Industrial.

El titulo del trabajo de investigacion es: “GESTION POR PROCESOS Y LA
MEJORA DE LA EFICACIA EN SERVIDORES PUBLICOS DE UNA UGEL DE
LIMA METROPOLITANA, 2024" vy siendo imprescindible contar con la
aprobacién de especialistas para poder aplicar los instrumentos, recurrimos y
apelamos a su connotada experiencia a efecto que se sirva aprobar el
instrumento aludido.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Cernificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
-

Firma
Br. Gaytan Castro, Anderson Yojeiro
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Dimension 1: Adaptacion

Si

No

Si

No

Si No

Sugerencias

Dimension 1: Planificar

En la institucién se realiza una planificacion
detallada de los objetivos institucionales.

En la institucion se establecen objetivos
claros antes de iniciar cualguier proceso.

En la institucion se identifican y asignan los
recursos necesarios antes de comenzar los
procesos.

En la institucion se evalta el impacto de los
riesgos en procesos y se establecen medidas
de mitigacion.

Dimension 2: Hacer

En la institucion se asegura que cada
actividad se desarrolle segtn lo planificado,
sin desviaciones significativas.

En la institucion se resuelven eficazmente los
problemas que surgen durante la ejecucion
de las actividades.

En la institucion se ofrecen soluciones
inmediatas ante imprevistos en el trabajo.

En Ia institucion se finalizan las actividades
dentro del tiempo establecido.

Dimension 3: Verificar

En la institucion se revisan los resultados de
las aclividades para asegurar su calidad.

10

En la institucion se verifica si los resultados
alcanzados cumplen con los objetivos
iniciales.

1

En la institucion se toman medidas
correctivas en caso de detectar errores en los
resultados.

12

En la institucion se solicita retroalimentacion
sobre los resultados de los procesos.

Dimension 4: Actuar

13

En la institucion se realizan ajustes para
mejorar los procesos de trabajo.

14

En la institucion se ajustan los métodos de
trabajo segln los cambios en el entorno
laboral.

15

En la institucion se adapta rapidamente a los
cambios en los procedimientos.

16

En la institucion se toman decisiones de
manera proactiva para optimizar los
procesos.

Observaciones (precisar si hay sufici

in):
)

y

ble

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después deo corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ing.

Ing. Lida Elana Hancco Cari

DNI 72239970

Lspeclalidad del valldador: Seguridad y Salud en el Trabajo

02 de noviembre de 2024

‘Pertinencia: EI ltem corresponge al concepto tedrico formulado
IRelovancia: £l item ws apropiado para representar sl

componanta o GiMensidn especifica dal constructo

WClarldad: 56 entiands 8in dificultad Alguna ul enunciaco del item,

@4 CONCiuo, axacto y diracto

Nota: Suficiencia, sa dice suficiancia cuando 108 1BMs plantaados

#0n suficlantes pars medic |& dimensidn

LADA ELENA HANCCO CaARY
Ingoniora industriol
G- N™ 20007

Firma del Validador
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bERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE 2: EFICACIA

N°

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Dimension 1: Adaptacion

Si

No

Si

No

Si

No

Sugerencias

Dimension 1: Proactividad

En la institucion se toma Ia iniciativa
para realizar mejoras en el trabajo.

En la institucion se realizan ajustes
preventivos antes de que surjan
dificultades en las actividades.

En la institucion se permite
autonomia en la realizacion de
actividades.

En Ia institucion se facilita Ia toma de
decisiones independientes cuando es
necesario.

Dinr ion 2: Autogobierno

En la institucion se mantiene el
enfoque en las actividades sin
distracciones organizacionales.

En la institucion se cumplen las
responsabilidades con un alto grado
de autodisciplina.

En la institucion se fomenta un
ambiente donde se maneja la calma
en situaciones de presion.

En la institucibn se promueve la
gestion adecuada de emociones en el
entorno laboral.

Dimension 3: Gestion personal

En la institucibn se organizan las
actividades diarias de forma efectiva.

10

En la institucion se establecen
prioridades claras en las actividades
diarias.

1

En la institucion se administra el
tiempo eficientemente para cumplir
con los objetivos.

12

En la institucibn se mantiene un
balance adecuado entre la vida
laboral y personal de los empleados.

Dim ion 4: Desarrollo personal

13

En la institucion se promueve la
actualizacion  constante en
conocimientos técnicos.

14

En la institucion se fomenta el
aprendizaje de nuevas habilidades
para mejorar el desempefio.

15

En la institucion se es receptivo a la
autocritica para mejorar el
desempeiio organizacional.

16

En la institucion se tienen metas
claras para crecer profesionalmente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente y aplicable

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después do corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ing.

Ing. Lida Eleana Hancco Cari

Lspeclalidad del valldador: Seguridad y Salud en el Trabajo

‘Pertinencia: E1 ltom corresponde al concepto tedrico formulado

DNI 72239970

IRelevancia: El ifem us apropiado para representar sl
componanta o gimensién aspecifiica dal constructo

Clardad: 56 entiands 8in dicultad AGUNA Bl BNLURCIACO dal item,

Q4 CONCiuo, axacto y diracto

Nota: Suficiencia, aa dice suficiancia cuando o8 TBMs planteados

0N suficlantes para medic 18 dimeansion

>

S &:( _____ ,

LADA ELENA HANCCO CaAFR
Ingeniora industriod
CH> N™ 20001

Firma del Validador

02 de noviembre de 2024
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a):
Administradora Roxana Gleny Salgado Manrique
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo cordial, asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo bachiller de la carrera de Ingenieria
Industrial, requiero validar los instrumentos con los cuales debo recoger la
informacién necesaria para poder desarrollar Ia investigacion para optar el Titulo

Profesional de Ingeniero Industrial.

El titulo del trabajo de investigacién es: “GESTION POR PROCESOS Y LA
MEJORA DE LA EFICACIA EN SERVIDORES PUBLICOS DE UNA UGEL DE
LIMA METROPOLITANA, 2024 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de especialistas para poder aplicar los instrumentos, recurrimos y
apelamos a su connotada experiencia a efecto que se sirva aprobar el
instrumento aludido.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Matriz de consistencia.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Br. Gaytan Castro, Anderson Yojeiro
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

N°

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Dimension 1: Adaptacion

Si

No

Si

No

Si

No

Sugerencias

Dimension 1: Planificar

En la institucion se realiza una planificacion
detallada de los objetivos institucionales.

En la institucion se establecen objetivos
claros antes de iniciar cualguier proceso.

En la institucién se identifican y asignan los
recursos necesarios antes de comenzar los
procesos.

En la institucién se evalda el impacto de los
riesgos en procesos y se establecen medidas
de mitigacion.

Dimension 2: Hacer

En la institucion se asegura que cada
actividad se desarrolle segtin lo planificado,
sin desviaciones significativas.

En ia institucion se resuelven eficazmente los
problemas que surgen durante la ejecucion
de las actividades.

En la institucion se ofrecen soluciones
inmediatas ante imprevistos en el trabajo.

En Ia institucién se finalizan las actividades
dentro del tiempo establecido.

Dimension 3: Verificar

En la insfitucidn se revisan los resultados de
las actividades para asegurar su calidad.

10

En la institucion se verifica si los resultados
alcanzados cumplen con los objetivos
iniciales.

11

En la institucion se toman medidas
correctivas en caso de detectar errores en los
resultados.

12

En la institucion se solicita retroalimentacion
sobre los resultados de los procesos.

Dimension 4: Actuar

13

En la institucion se realizan ajustes para
mejorar los procesos de trabajo.

14

En la institucion se ajustan los métodos de
trabajo segun los cambios en el entorno
laboral.

15

En la institucion se adapta rapidamente a los
cambios en los procedimientos.

16

En la institucion se toman decisiones de
manera proactiva para optimizar los
procesos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ] No

Apellidos y nombres del juez validador. Ing./Dr./ Mg.

Lic. Adm Roxana Gleny Salgado Manrique

DNI: 29738563

Especialidad del validador: Maestra en Gestion Publica

Pertinencia: El itam corresponde al concepto teorico tormulado

“Relevanola: £l iterm os apropiado para representar al

componante o dimension especifica del constructo

SClaridad; Sa antiendea ain dificultad alguna al enunciado del item,

@6 concino, nxd(cto v directo

Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension

Firma del Validador

02 de noviembre de 2024
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bERﬂFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE 2: EFICACIA

N°

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Dimension 1: Adaptacion

Si

No

Si

No

Si

No

Sugerencias

Dimension 1: Proactividad

En la institucién se toma Ia iniciativa
para realizar mejoras en el trabajo.

En Ia institucion se realizan ajustes
preventivos antes de que surjan
dificultades en las actividades.

En la institucion se permite
autonomia en la realizacion de
actividades.

En Ia institucion se facilita 1a toma de
decisiones independientes cuando es
necesario.

Dimension 2: Autogobierno

En la institucion se mantiene el
enfoque en las actividades sin
distracciones organizacionales.

En la institucion se cumplen las
responsabilidades con un alto grado
de autodisciplina.

En la institucion se fomenta un
ambiente donde se maneja la calma
en situaciones de presion.

En la institucion se promueve la
gestion adecuada de emociones en el
entoerno laboral.

Dimension 3: Gestion personal

En la institucibn se organizan las
actividades diarias de forma efectiva

10

En la institucion se establecen
prioridades claras en las actividades
diarias.

11

En la institucion se administra el
tiempo eficientemente para cumplir
con los objetivos.

12

En la institucion se mantiene un
balance adecuado enire la vida
laboral y personal de los empleados.

Dimension 4: Desarrollo personal

13

En la institucion se promueve la
actualizacion  constante en
conocimientos técnicos.

14

En la institucion se fomenta el
aprendizaje de nuevas habilidades
para mejorar el desempefio.

15

En la institucion se es receptivo a la
autocritica para mejorar el
desempefio organizacional.

16

En la institucion se tienen metas
claras para crecer profesionalmente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Especialidad del validador: Maestra en Gestion Publica

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ing./Dr./ Mg.

Lic. Adm Roxana Gleny Salgado Manrique

aplicable [ ]

DNI: 29738563

TPertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado

Relevancia: £l item es apropiado paro representar ol
componante o dimension especifica del constructo

IClaridad: Sa antienda ain dificultad alguna &l enunciado dal item,
a5 conciso, nxd‘clc v directo

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

Firma del Validador

Aplicable después de corregir [ ] No

02 de noviembre de 2024
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CARTA DE PRESENTACION
Senor{a):
Ingeniera Esquivel Valenzuela, Katherine Stephany
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo cordial, asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo bachiller de |a carrera de Ingenieria
Industrial, requiero validar los instrumentos con los cuales debo recoger la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar el Titulo

Profesional de Ingeniero Industrial.

El titulo del tfrabajo de investigacion es: “GESTION POR PROCESOS Y LA
MEJORA DE LA EFICACIA EN SERVIDORES PUBLICOS DE UNA UGEL DE
LIMA METROPOLITANA, 2024" vy siendo imprescindible contar con la
aprobacién de especialistas para poder aplicar los instrumentos, recurrimos y
apelamos a su connotada experiencia a efecto que se sirva aprobar el
instrumento aludido.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Matriz de consistencia.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Br. Gaytan Castro, Anderson Yojeiro
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Dimension 1: Adaptacion

Si No

Si No

Si No

Sugerencias

Dimension 1: Planificar

En la institucion se realiza una planificacion
detallada de los objetivos institucionales.

En la institucion se establecen objetivos
claros antes de iniciar cualquier proceso.

En la institucién se identifican y asignan los
recursos necesarios antes de comenzar los
procesos.

En la institucion se evalda el impacto de los
riesgos en procesos y se establecen medidas
de mitigacion.

Dimension 2: Hacer

En la institucion se asegura que cada
actividad se desarrolle segtin lo planificado,
sin desviaciones significativas.

En ia institucion se resuelven eficazmente los
problemas que surgen durante la ejecucion
de las actividades.

En la institucion se ofrecen soluciones
inmediatas ante imprevistos en el trabajo.

En Ia institucion se finalizan las actividades
dentro del tiempo establecido.

Dimension 3: Verificar

En la institucion se revisan los resultados de
las actividades para asegurar su calidad.

10

En la institucion se verifica si los resultados
alcanzados cumplen con los objetivos
iniciales.

11

En la institucion se toman medidas
correctivas en caso de detectar errores en los
resultados.

12

En la institucion se solicita retroalimentacion
sobre los resultados de los procesos.

Dimension 4: Actuar

13

En la institucion se realizan ajustes para
mejorar los procesos de trabajo.

14

En la institucion se ajustan los métodos de
trabajo segln los cambios en el entorno
laboral.

15

En la institucion se adapta rapidamente a los
cambios en los procedimientos.

16

En la institucion se toman decisiones de
manera proactiva para optimizar los
procesos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ing./Dr./ Mg.

Ing. Esquivel Valenzuela, Katherine Stephany

DNI: 45150749

Especialidad del validador: Ingeniera Industrial

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

“Relevancia: E| item o5 apropiado para representar al

components o dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

o5 conciso, exacto vy directo

Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension

ir del

03 de noviembre de 2024

idador
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bERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE 2: EFICACIA

N°

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Dimension 1: Adaptacion

Si

No

Si

No

Si

No

Sugerencias

Dimension 1: Proactividad

En la institucion se toma Ia iniciativa
para realizar mejoras en el trabajo.

En la institucidon se realizan ajustes
preventivos antes de que surjan
dificultades en las actividades.

En la institucion se permite
autonomia en la realizacion de
actividades.

En la institucion se facilita 1a toma de
decisiones independientes cuando es
necesario.

Dinr ion 2: Autogobierno

En la institucion se mantiene el
enfoque en las actividades sin
distracciones organizacionales.

En la institucion se cumplen las
responsabilidades con un alto grado
de autodisciplina.

En la institucion se fomenta un
ambiente donde se maneja la calma
en situaciones de presion.

En la institucion se promueve la
gestion adecuada de emociones en el
entorno laboral.

b4

Dimension 3: Gestion personal

En la institucibn se organizan las
actividades diarias de forma efectiva.

10

En la institucion se establecen
prioridades claras en las actividades
diarias.

b

11

En la institucion se administra el
tiempo eficientemente para cumplir
con los objetivos.

12

En la institucibn se mantiene un
balance adecuado entre la vida
laboral y personal de los empleados.

Dimension 4: Desarrollo personal

13

En la institucion se promueve Ia
actualizacion constante en
conocimientos técnicos.

14

En la institucion se fomenta el
aprendizaje de nuevas habilidades
para mejorar el desempefio.

15

En la institucidén se es receptivo a la
autocritica para mejorar el
desempeiio organizacional.

16

En la institucion se tienen metas
claras para crecer profesionalmente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Especialidad del validador: Ingeniera Industrial

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ing./Dr./ Mg.

Ing. Esquivel Valenzuela, Katherine Stephany

DNI: 45150749

Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Partinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
“Relevancia: E| item es apropiado para representar al
components o dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
@5 conciso, exacto v directo

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

del

ador

03 de noviembre de 2024
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Anexo E: Calculo de tamafio de muestra
En el presente estudio se considerard como poblacion a 78 personas y la muestra por 65
individuos, bajo el siguiente criterio estadistico:
N, poblacion: 78
o, desviacion standard: 0,5
Z, intervalo de confianza: 1,96
e, error permitido: 0,05

La ecuacion pertinente se determina por: N o 2 Z?

No?Z?

(N-1) e*) + (02 * Z)

78 % 0.5 2+ 1, 962
(78 = 1) 0,05%) + (0,5 2 *1,962)
m=64.97

m=65
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Anexo F: Prueba de confiabilidad

Se procedié a aplicar la prueba piloto a un grupo de 20 participantes pertenecientes a la

poblaciéon objetivo, los datos recopilados fueron procesados y analizados con el software

estadistico SPSS, utilizando la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach, con el fin de evaluar

la consistencia interna de los cuestionarios disefiados para medir las variables de estudio.
Tabla 6

Prueba de confiabilidad del instrumento para medir la gestion por procesos

Alfa de Cronbach N de elementos
0,856 16

Tabla 7

Prueba de confiabilidad de instrumento para medir la eficacia

Alfa de Cronbach N de elementos
0,800 16

La prueba de confiabilidad ha arrojado un resultado muy cercano a 1, razoén por la cual se

interpreta la alta confiabilidad.



Anexo G: Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

80

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion por procesos 0.145 65 0.000
Eficacia 0.127 65 0.000

a. Correcciodn de significacion de Lilliefors

Nota. En la prueba de normalidad se evalu6 si las distribuciones de ambas variables se

ajustaban a una distribucion normal. Los resultados arrojaron valores de significancia de 0.000

para ambas, es decir, inferiores al umbral de 0.05, lo que llevé a rechazar la hipotesis nula de

normalidad; el resultado confirma que los datos no siguen una distribucién normal, por lo que

el analisis estadistico posterior se realizo considerando procedimientos no paramétricos, mas

adecuados para este tipo de distribucion.



Anexo H: Evidencias de procesamiento de datos

Correlaciones
Gestidn paor

procesos Eficacia

Rho de Spearman  Gestion por procesos  Coeficiente de 1,000 ,851"
correlacian

Sig. (hilateral) . Qoo

I 65 65

Eficacia Coeficiente de ,851" 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) ,o0a
M 65 65

** |3 correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilataral).
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Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Gestion por procesos 65 100,0% 0 0,0% 65 100,0%
Eficacla 65 100,0% 0 0,0% 65 100,0%

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion por procesos 145 65 000 868 65 ,000
Eficacia 127 65 ,000 911 65 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Gestion por procesos

Gestidn por procesos Grafico de tallo y hojas
Frecuencia Stem & Hoja

3.00 Extremes (=<27)

- Aan 2 Ar

82



Anexo I: Cuestionario

[ Cvh ot ey o e e sm s £ Y — BN

Gestidn por procesos y la mejora de la eficacia en
servidores publicos de una UGEL de Lima
Metropolitans, 2024.
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Anexo J
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