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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion existente entre el modelo de gestién por procesos con la calidad del servicio en las instituciones
educativas del Distrito de Jesus Nazareno, 2017.. Materiales y Método: La investigacién es de tipo correlacional para lo cual se
aplicé un cuestionario y test , a una muestra de 110 estudiantes, luego de ello la informacién fue procesada mediante el programa
SPSS. Resultados: Las variables gestion por procesos y calidad educativa no obtuvieron los resultados favorables, puesto que el
70,9% de estudiantes consideraron a veces adecuada la gestion de procesos y 72,7% de los estudiantes consideraron la calidad
educativa regular. En la hipétesis general se hall6 estadisticamente una correlacion muy buena de Rho = 0,899; entre las variables
modelo de gestion por procesos y calidad del servicio educativo. Conclusidn: Es necesario proponer nuevos planteamientos en la
gestion por procesos en la institucion en estudio en beneficio de la calidad educativa para mejorar los aspectos institucionales,
infraestructura desempefo docente y académicos.

Palabras clave: gestion por procesos, calidad educativa, clima institucional, calidad de infraestructura, calidad de desempefio
docente, calidad académica.

ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the process management model with the quality of service in the educational
institutions of the District of Jesus Nazareno, 2017. Materials and Method: The research is correlational for which a questionnaire
and test was applied, to a sample of 110 students, after that the information was processed through the SPSS program. Results:
The variables management by processes and educational quality did not obtain favorable results, since 70.9% of students
sometimes considered process management adequate and 72.7% of students considered regular educational quality. In the
general hypothesis a very good correlation of Rho = 0.899 was found statistically; among the variables management model by
processes and quality of the educational service. Conclusion: It is necessary to propose new approaches in process management
in the institution under study for the benefit of educational quality to improve institutional aspects, teaching performance and
academic infrastructure.

Keywords: management by processes, educational quality, institutional climate, quality of infrastructure, quality of teaching

performance, academic quality.

INTRODUCCION

El éxito de una institucidon depende de las decisiones que
toman dentro de su organizacion, sin embargo, la forma
en la que se organizan, muchas veces dependen de
diversas areas que solo cumplen con su trabajo sin
analizar si estan alcanzando los objetivos trazados o si
estos estan satisfaciendo al cliente final, que en este
caso serian los estudiantes. Esto se esta observando en
las instituciones de estudio donde la mayoria de los
estudiantes manifiesta su incomodidad con respecto a
los avances de sus aprendizajes, el trato del personal, el
personal docente poco capacitado entre otros, lo cual
esta interfiriendo en la calidad educativa puesto que se
estan incumpliendo con los estandares de calidad que
buscan mejoras parala educacion.

Como vemos, la gestion por procesos no esta centrando
su trabajo en la horizontalidad de sus funciones ya que
aun existen barreras con respecto a todas las areas de la
organizacion para poder desarrollar sus actividades en
base al logro de objetivos.

En cuanto a la gestion de procesos, Mallar (2010)
considera necesario “la implementacion de programas
que buscan lograr mejoras, se alienta la competencia
entre los responsables de cada sector de la organizacion

que defienden sus respectivos programas y que
normalmente piden mas recursos para implementarlos,
generandose finalmente confusion y situaciones en que
los esfuerzos terminan diluyéndose. Asimismo considera
conveniente aplicar una visién globalizadora, integrando
todas estas acciones y propuestas de mejora como una
forma de lograr que los esfuerzos se complementen en
lugar de competir entre si, pudiendo manejar las
iniciativas en forma organizada”. (p.4).

Gento, Palomares, Garcia, y Gonzales (2012) sefalan:
“es necesario que la calidad educativa debe disponer de
recursos, asi como respetar los procesos que se llevan a
cabo y los resultados conseguidos se acomodan al
modelo teérico ideal de perfecto funcionamiento en el
ambito educativo. Esto requiere que la institucién, con la
participacion de todos los implicados e interesados,
defina su propio modelo de calidad”.

Por lo cual, esta investigacion se justifica en la necesidad
de implementar y mejorar el Modelo de Gestién por
Procesos en la institucion de estudio que implica el
mejoramiento de todas las partes que integran la
institucion de estudio, esto con la intenciéon de
proporcionar un mejor servicio educativo.

Es, importante comprender que estudios anteriores
resaltaron la importancia de las variables planteadas, es
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asi que Rodriguez (2015) indicd que en la institucion
donde realizé su investigacién encontr6 carencia en los
sistemas de informacién y programas que faciliten el
trabajo en la consulta externa; no existe presupuesto
para contratacion de médicos especialistas; tiempo de
espera en la consulta prolongado, falta de optimizacion
de recursos humanos y fisicos y no existe apoyo para
capacitaciones; donde repercute con amenazas de
usuarios reclaman por mala calidad de atencién y los
cambios continuos de gerentes y directores. Como
vemos las distintas areas se ven perjudicadas si es que
no existe una adecuada gestién por procesos”. (p.98),

En cuanto a la calidad educativa tenemos a Chipana
(2015) quién evalud la gestion pedagogica y la calidad
educativa presentes en la provincia de San Roman y
Azangaro, del cual especificé la necesidad de revisar las
estructuras curriculares, la planificacion, organizacion y
ejecucion de propuestas pedagoégicas acordes a cada
ambito institucional, ya sus estandares académicos solo
alcanzaron el nivel en proceso.

Por lo cual, el objetivo general de esta investigacion fue
determinar la relacién existente entre la gestion por
procesos con la calidad del servicio educativo en las
instituciones educativas del Distrito de Jesus Nazareno -
Ayacucho, 2017. Del mismo modo, la gestion por
procesos fue relacionado con el trabajo directivo, la
calidad de la infraestructura, desempefio docente y el
trabajo con los padres de familia.

METODOS

Es una investigacion cuantitativa, nivel explicativo, ex
pos facto, puesto que intenta analizar y evaluar la
relacion entre las variables existentes: estrategias de
enseflanza y competencias investigativas. El tipo de
investigacion es no experimental con un disefio
correlacional. El tamafio de muestra fue de 110
estudiantes de nivel secundario; a veces se les aplico un
cuestionarioy Test.

Para el tratamiento estadistico, se emple6 el paquete
computacional SPSS version 21, con el cual se pudo
contrastar las hipotesis.

RESULTADOS

Las variables gestion por procesos y calidad educativa
no obtuvieron los resultados favorables, puesto que el
70,9%, de estudiantes consideran a veces adecuada la
gestion de procesos, implicando con ello la calidad
educativa, porque el 72,7% de los estudiantes
consideraron como regular la calidad educativa.

Prueba de hipodtesis general

HGA. Existe una relacion significativa entre el modelo de
gestion por procesos y la calidad educativa en las
instituciones educativas del nivel secundario del distrito
de “Jesus Nazareno”—Ayacucho, 2017.

HGO. No existe una relacion significativa entre el
modelo de gestion por procesos y la calidad educativa en
las instituciones educativas del nivel secundario del
distrito de “Jesus Nazareno” —Ayacucho, 2017.

Tabla1
Correlacion de la hipotesis general

Correlaciones

Calidad Educativa

Coeficiente de 0,889
correlacion
Rho de Modelo de
Spearman ggrs‘;fensggr Sig. (bilateral) 0,000
N 110

Interpretacion. Se hall6 estadisticamente una correlacion
muy buena de Rho = 0,899, entre las variables modelo de
gestiéon por procesos y calidad educativa. Una
significancia bilateral de sig. 0,000, por tanto, se rechaza
la hipbtesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Pero de
acuerdo a los resultados estadisticos entre las variables
estudiadas la correlacion se da a un nivel regular,
repercutiendo en la calidad educativa en las instituciones
educativas estudias, puesto los modelos de gestién por
procesos aplicados no producen efectos positivos en la
calidad educativa en las instituciones estudiadas.

Contrastacion de la primera hipdtesis especifica

Respecto a la variable gestiobn por procesos y la
dimension clima institucional no se obtuvieron resultados
favorables, esto debido a las respuestas mayoritarias de
la muestra que establecié que de todas los aspectos
involucrados en la gestidon por procesos, el sistema de
mejora continua necesarios para modernizar los
servicios y procesos de una organizacion, fue
considerada a veces idénea en un 71,8% implicando con
ello el clima institucional que alcanzé un nivel regular
segunlaopinion del 69,1%.

Ha. Existe una relacion significativa entre el modelo de
gestion por procesos y el climainstitucional

Ho. No existe una relacién significativa entre el modelo
de gestion por procesos y la calidad de infraestructura
docente.

Tabla2
Correlacion de la primera hipotesis especifica

Correlaciones

Clima Institucional

Coeficiente de 0,801
correlacion
Rho de Mod_elo de
Spearman ggfotg)ensggr Sig. (bilateral) 0,000
N 110

Interpretacion: Se hall6 estadisticamente una correlacion
muy buena de Rho = 0,801, entre la variable modelo de
gestion por procesos y la dimension clima institucional.
Una significancia bilateral de sig. 0,000, por tanto, se
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rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
De acuerdo a los datos estadisticos hallados la
correlacion se da a un nivel regular, repercutiendo en la
variable modelo de gestibn por procesos al clima
institucional, en la poblacién estudiada, puesto que los
modelos de gestion por procesos aplicados no producen
efectos positivos en un buen clima institucional en las
instituciones estudiadas.

Contrastacion de la segunda hipétesis especifica

En cuanto a los resultados de la variable gestion por
procesos y la dimensién calidad de infraestructura,
alcanzaron resultados poco alentadores, debido a que el
54,5% lo considera a veces adecuado a las opiniones
mayoritarias en cuanto a la gestion de procesos, con
especificacion en la gestion de proyectos al momento de
optimizar la asignacion de recursos, repercutiendo de
alguna manera en la calidad de la infraestructura
considerada con un nivel regularen un 70%.

Ha. Existe una relacion significativa entre el modelo de
gestion por procesos y la calidad de infraestructura.

Ho. No existe una relacién significativa entre el modelo
de gestion por procesos y la calidad de infraestructura.

Tabla 3
Correlacion de la segunda hipotesis especifica

Correlaciones

Calidad de Infraestructura

Coeficiente de 0,576
correlacion
Rho de Moqelo de
Spearman gsrsg'é’e"sggr Sig. (bilateral) 0,000
N 110

Interpretacion: Se hallé estadisticamente una correlacién
moderada de Rho = 0,576, entre las variables modelo de
gestion por procesos y la dimension calidad de
infraestructura. Una significancia bilateral de sig. 0,000,
por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. Los datos estadisticos confirman entre
las variables estudiadas la correlacion se da a un nivel
regular, repercutiendo en la calidad infraestructura que
presentan las instituciones educativas estudias que no es
lo adecuado, porque los modelos de gestién por
procesos aplicados no producen efectos positivos en la
mejora de y conservacion de la infraestructura en las
instituciones estudiadas.

Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Un resultado poco esperado se encontr6 en la
correlacion de la variable gestion por procesos vy la
dimensién calidad de desempefio docente, puesto que
los aspectos de la variable que incluyen del movimiento,
la gestidon de proyectos y los sistemas de mejora continua
fueron consideraron como a veces adecuado en un
54,5%, 54,5% y 71,8% respectivamente, incidiendo de
alguna manera en la calidad del desempefio docente,
calificado de regularen un 67,3%.

Ha. Existe una relacion significativa entre el modelo de
gestion por procesos y la calidad de desempefio docente

Ho. No existe una relacion significativa entre el modelo
de gestion por procesos y la calidad de desempefio
docente.

Tabla4
Correlacion de la tercera hipotesis especifica

Correlaciones

Calidad de Desempeiio Docente

Coeficiente de 0,669
correlacion
Rho de Modelo de
Spearman QSfJ?ensggr Sig. (bilateral) 0,000
N 110

Interpretacion: Se hallé estadisticamente una correlacién
buena de Rho = 0,669, entre la variable modelo de
gestion por procesos y la dimension calidad educativa.
Una significancia bilateral de sig. 0,000, por tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Pero de acuerdo a los datos estadisticos entre las
variables estudiadas la correlacion se da a un nivel
regular, por tanto, repercutiendo en el desempefio de los
docentes en las instituciones educativas estudias.

Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica

Conrespecto a la correlacion de la gestion por procesos y
la calidad académica no se obtuvieron los resultados
esperados, puesto que la opinién mayoritaria con
respecto a la gestion por proceso fue de a veces
adecuado con un 70,9% incidiendo de alguna forma en la
calidad académica calificada de regular segun el 60,9%.

Ha. Existe una relacion significativa entre el modelo de
gestion por procesos y la calidad académica

Ho. No existe una relacion significativa entre el modelo
de gestion por procesos y la calidad académica.

Tabla5
Correlacion de la cuarta hipotesis especifica

Correlaciones

Calidad Académica

Coeficiente de 0,481
correlacion
Rho de Moqelo de
Spearman gsrsg'é’e”sggr Sig. (bilateral) 0,000
N 110

Interpretacion: Se hallé estadisticamente una correlacion
moderada de Rho = 0,481, entre la variable modelo de
gestiéon por procesos y la dimension calidad académica.
Una significancia bilateral de sig. 0,000, por tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna.
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Los datos estadisticos confirman entre las variables
estudiadas la correlacion se da a un nivel regular,
repercutiendo los modelos de gestidn por procesos en la
calidad académica en las instituciones educativas
estudias, repercutiendo en el aprendizaje de los
estudiantes.

DISCUSION

Enla hipétesis general se determind una correlacion muy
buena de Rho = 0,899, entre las variables gestién por
procesos y la calidad del servicio educativo en la
poblacién estudiada. Se encontrd que la variable gestion
por procesos calificado por el 70,9% de a veces
adecuado, seguido del 21,8% como poco adecuado. Del
mismo modo, para la variable calidad educativa las
respuestas encuentran que el 72,7% lo califica de
regular, seguido de un 19,1% como malo. Con ello se
manifiesta que es necesario reorganizar la gestién por
procesos para reforzar la calidad educativa en beneficio
de los estudiantes; resultados que concuerdan con los
estudios de Barrera y Galvis (2014), quiénes consideran
que la institucion debe comprender las dificultades e
identificar las causas y accionar soluciones en los
procesos, en miras al mejoramiento, al proceso de toma
de decisiones y reducir el riesgo, pues provee bases
firmes para el fortalecimiento de la gestion. Con ello
entendemos que todas las areas deben ser analizadas
para conocer la dificultad en sus procesos para
establecer mejoras en su forma de administrar la
institucion.

El analisis de la primera hipétesis especifica se
determin6é en las estadisticas un coeficiente de
correlacion muy buena de Rho = .801 entre variable
modelo de gestién por proceso y la dimension clima
institucional de la poblacién donde se desarrolla el
estudio. Se encontrd diferencias en la muestra, con
respecto a la variable gestién por procesos cuyas
respuestas determinaron que el 70,9% lo califica de a
veces adecuado, seguido del 21,8% como poco
adecuado. De otro lado, en la dimensiéon clima
institucional también se presentaron diferencias, el
69,1% lo considera con un nivel regular, lejos de un
17.3% que lo considera como malo. Con lo cual se
confirma que entre en la variable y la dimension en
estudio se evidencia que la aplicacion del modelo de
gestion por procesos no incide de forma satisfactoria
entre el personal administrativo, docentes y estudiantes
con ello el clima institucional se ve perjudicado; tal como
lo fundamenta Bustamante (2019), que indica que la
calidad educativa esta directamente conectada al clima
institucional, sin embargo su correlacion es baja, lo cual
nos da cuenta que cada proceso desarrollado
adecuadamente es importante para un entorno de la
institucion, pues es de tendencia muy buena.

La segunda hipotesis especifica, se encontré6 una
correlaciéon moderada de Rho = 0,576, entre la variable
gestion por procesos y la dimension calidad de
infraestructura. Se logré determinar las respuestas
mayoritarias de la muestra, a la variable gestién por
procesos cuyas respuestas determinaron que el 70,9% lo
califica de a veces adecuado, seguido del 21,8% como
poco adecuado. De igual modo, para la dimension
calidad de infraestructura, el 70% de los participantes

sefialaron que solo alcanzan un nivel regular, mientras
que el 20,9% como malo. Con lo cual se evidencia que
entre la variable y la dimension se necesita replantear
diversos aspectos de la gestién por procesos como el
movimiento, los proyectos y sistema de mejora continua
para que los estudiantes cuenten con aulas equipadas
con las herramientas necesarias para el desarrollo de las
clases. Diaz (2017), también confirma este resultado ya
que de no conocer las necesidades de las distintas areas
institucionales, y puede incidir en el descuido de las
infraestructuras y equipamiento de las aulas de estudio.

En el andlisis de la tercera hip6tesis especifica
representado por el modelo de la gestidon por procesos y
la calidad del desempefio docente, establecieron una
correlacion buena de Rho = ,669. Estos resultados se
deben a las respuestas de la muestra, en cuanto a la
variable servicio de consejeria las respuestas
establecieron que el 70,9% lo consideran como a veces
adecuado, seguido del 21,8% como poco adecuado.
Asimismo, para la dimension calidad del desempefio
docente las respuestas también se encuentran divididas
entre el 67,3% que lo califica de regular como, seguido de
un 22,7% como mala. Con lo cual se evidencia que entre
la variable y la dimension se necesita mejorar la gestion
en el proceso de seleccidon del personal docente, de lo
contrario la calidad en cuanto a su desempefio seguira
generando insatisfacciones en los estudiantes para su
desarrollo académico.

En el anadlisis de la cuarta hipotesis especifica, las
estadisticas hallaron un coeficiente de correlacion
moderada de Rho = 0,481, entre la variable modelo de
gestion por procesos y la dimension calidad educativa.
Estos fueron determinados por las respuestas
mayoritarias de la muestra en cuanto la variable gestion
por procesos, en donde un 70,9% lo considera a veces
adecuado seguido del 21,8% como poco adecuado. De
igual modo, para la dimension calidad académica, la
mayoria enfoc6 sus opiniones entre a regular y buena
representados en el 60,9% y 26,4%, respectivamente.
Con lo cual se comprueba que la gestién por procesos
muchos puntos de mejora que permita la mejorar las
calificaciones de los estudiantes lo cual garantice una
asimilacion favorable de los aprendizajes, por un
incremento en la calidad académica de la institucion en
estudio.

Como se puede apreciar en la investigacion, la
deficiencia y poco énfasis que se le esta asignando a la
gestion por procesos esta perjudicando directamente a la
calidad educativa, y con ello generando gran
insatisfaccion por parte de los estudiantes. Resultados
similares encontramos en la investigacion de Rodriguez
(2015), que demostré que la deficiencia en la gestion de
procesos de calidad ocasiona inconformidad no solo en
los trabajadores por que no existe un orden comunicativo
entre las areas que las componen, lo cual sera motivo de
insatisfaccion del cliente. De la misma forma Chipana
(2015) relacion6 la calidad educativa con la gestion
pedagodgica en donde determiné que el papel del docente
cumple un papel fundamental para la orientaciéon de los
aprendizajes de los estudiantes, el descuido permitira
que la calidad educativa no cumpla con las expectativas
académicas, por ello como los destacamos en la
presente investigacion si estos son desfavorables se
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necesitara capacitar a los docentes o en todo caso el
area administrativa y las autoridades académicas deben
realizar un proceso de seleccién con mayor rigurosidad.

CONCLUSIONES

Es necesario proponer nuevos planteamientos en la
gestion por procesos en la instituciéon en estudio en
beneficio de la calidad educativa para mejorar los
aspectos institucionales, infraestructura, desempefio
docente y académicos.

La ausencia de nuevos planteamientos en el
mejoramiento del servicio educativo disminuye las
posibilidades de una comunicacién y comprension
mutua entre docentes, personal administrativo y
estudiantes, lo cual representa al trabajo directivo.

El desinterés por replantear la aplicacion de la gestiéon
por procesos en base a las necesidades del estudiante
descuida la calidad de infraestructura como la
implementacién de equipos en las aulas con las
herramientas necesarias para el desarrollo de las clases.

El poco énfasis en la gestibn por procesos genera
inconvenientes para alcanzar la calidad del desempefio
docente, el cual debe estar altamente capacitado en el
manejo de estrategias de aprendizaje.

El desinterés por mejorar los aspectos de la gestion
generan insatisfaccion de en los aprendizajes para
alcanzar un promedio académico deseado que
representan la calidad académica.
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