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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe
entre la gestion por procesos y la calidad de servicios en la Universidad Nacional de
Moquegua, por lo que se utilizara la metodologia de investigacion de Disefio no
experimental, de corte transversal, basado en el enfoque cuantitativo. Para tal caso,
la poblacién estd conformada por 123 trabajadores de nivel administrativo de la
institucion, y la muestra sera de 94 trabajadores, a quienes se medio el nivel de las
variables, previa validacién por un juicio de expertos en la materia, y la confiablidad

gue se necesita para someter dichos instrumentos en aplicacion.

Por ende, se determind que el 66% y 34% del personal administrativo de la
UNAM afirma que la gestiébn por procesos cuenta con un nivel muy alto y alto
respectivamente; es decir, que los procesos estratégicos, operativos y de soporte, se
realizan de forma eficiente. Ademas, el 44,7% y 55,3% de los trabajadores
administrativos de la UNAM sostienen que el nivel de la calidad del servicio brindado
es de nivel alto y muy alto respectivamente, ello significa que, en cuanto a los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que el
personal administrativo se viene desempefiando de forma eficiente, brindando los
servicios de atencion que son percibidos de forma buena en toda la comunidad
universitaria. Por lo tanto, el 45,7% afirma que la gestion por procesos en relacion con
la calidad del servicio cuenta con un nivel muy alto; y el 24,5% del personal
administrativo considera que la gestion por procesos en relacion con la calidad del

servicio tiene un nivel alto; de esto se analiza que la organizacion interna de la
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universidad es eficiente asimismo la calidad del servicio es positivo y eficiente para la

comunidad universitaria.

Ademas, se determind que la gestidn por procesos tiene una relacion directa y
significativa con la calidad del servicio de la UNAM, debido a que su p- valor = 0,000
y su coeficiente de correlacion es 0,731; mostrando que el grado de relacién es
positiva alta. Asimismo, existe relacion positiva entre procesos estratégicos, procesos
operativos, procesos de soporte y la calidad del servicio debido a que su p-

valor=0,000.

Palabras claves: gestion por procesos, calidad de servicio, procesos operativos,

procesos estratégicos, procesos de soporte.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between process
management and the quality of services at the National University of Moquegua, for
which the non-experimental, cross-sectional design research methodology will be
used, based on the approach quantitative. For this case, the population is made up of
123 workers at the administrative level of the institution, and the sample will be 98
workers, who will be measured for the level of the variables, after validation by a
judgment of experts in the field, and the reliability that is needed to submit such

instruments into application.

Therefore, it was determined that 66% and 34% of the UNAM administrative
staff affirm that process management has a very high and high level respectively; that
is, that the strategic, operational and support processes are carried out efficiently. In
addition, 44.7% and 55.3% of the administrative workers of the UNAM maintain that
the level of quality of the service provided is high and very high respectively, this means
that, in terms of tangible elements, reliability , response capacity, security and
empathy, that the administrative staff has been performing efficiently, providing care
services that are perceived in a good way throughout the university community.
Therefore, 45.7% affirm that the management by processes in relation to the quality of
the service has a very high level; and 24.5% of the administrative staff consider that
the management by processes in relation to the quality of the service has a high level;
From this, it is analyzed that the internal organization of the university is efficient, and

the quality of the service is positive and efficient for the university community.
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In addition, it was determined that process management has a direct and
significant relationship with the quality of the UNAM service, because its p-value =
0.000 and its correlation coefficient is 0.731; showing that the degree of relationship is
positive high. Likewise, there is a positive relationship between strategic processes,
operational processes, support processes and service quality because its p-value =

0.000.

Keywords: process management, service quality, operational processes,

strategic processes, support processes
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INTRODUCCION

La Universidad Nacional de Moquegua, es una institucion universitaria que se
ha forjado por el esfuerzo de todos los Moquegua, actualmente cuenta con el
licenciamiento institucional de la SUNEDU, asimismo se encuentra en un proceso de
acreditacion de sus programas de estudios ante el SINEACE, buscando lo que su
mision define, ser la mejor en el sur del Peru, acrecentando las escuelas que ensefa

y adoptando el modelo de internacionalizarse.

En miras de lograr ese objetivo, el modelo en el que se basa la institucién para
logar sus obijetivos institucionales, esta cimentada en Norma Técnica N° 001-2018-
SGP, Norma Técnica «Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades
de la Administracion publica», mediante la RSGP N° 006-2018-PCM-SGP en marco

de la Politica Nacional de Modernizacién del Estado.

En ese sentido la gestion por procesos, es aquella forma especifica de observar
la realidad en la que se encuentra en un determinado momento la organizacién, en
cuyo interior existe un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen
conjuntamente para satisfacer al cliente. (Sanchez y Blanco, 2014, p. 58) asimismo se
define a la calidad del servicio como: capacidad de respuesta de la organizacion
ajustado a las demandas del mercado, la actitud personal, y la capacidad profesional
de los trabajadores en términos de conocimiento, habilidades, experiencia y
desenvolvimiento solvente, que produzca un efecto favorable en el cliente, es decir

que logre la satisfaccion del servicio percibido. (Loli et al. (2013) pag. 174).

En ese sentido, lo que busca la presente investigacion es medir la gestion por

procesos de la Universidad Nacional de Moquegua, cOmo esta se relaciona con
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calidad de servicio en el personal que labora dia a dia se involucra en los objetivos de
la institucion, con la finalidad de observar y sugerir mejoras en la gestion por procesos,
cabe resaltar que la institucion ha aprobado su mapa de procesos en el 2019, y este
estudio permitira observar cOmo se encuentra actualmente segun la percepcion del

personal que labora en el nivel administrativo.

La presente investigacion se encuentra constituida por 3 capitulos: Capitulo I,
gue abarca el titulo, planteamiento del problema, formulacion del problema, en las que
se plantea el problema general y los problemas especificos, la hipétesis, siendo la
hipotesis general y las hipétesis especificas, también los objetivos igualmente objetivo
general y objetivos especificos, la justificacion, la metodologia, las definiciones y los

alcances y limitaciones.

El capitulo Il, lo constituye: el estado de arte, las definiciones conceptuales de
ambas variables: gestion por procesos y calidad de servicio, importancia de las

variables, los modelos que la conforman, el analisis comparativo y analisis critico.

El capitulo 1l lo conforma: resefia histdrica de la UNAM, filosofia organizacional,

disefio organizacional, servicio que brinda, Diagnostico organizacional.

El capitulo 1V, este compuesto por los resultados procesados en el programa
SPSS v. 25 y presentados mediante tablas y figuras en cumplimiento de los objetivos

e hipoétesis planteadas en la investigacion.

El capitulo V, lo constituye las conclusiones y sugerencias a las que llego la
investigacion sobre la gestion de procesos y la calidad del servicio de los trabajadores

administrativos de la UNAM.
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