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RESUMEN

La presente investigacion ha permitido determinar que la gestion por procesos influye
significativamente en la calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico
Villarreal, logrando identificar factores de gestion por procesos tales como: procesos
estratégicos, procesos operativos, procesos de soporte y apoyo los que guardan
relacion directa con la calidad del servicio en la referida universidad; haciendo resaltar
el hecho de que estos resultados expuestos en la investigacion, han sido corroborados
mediante demostracion estadistica, o que permite afirmar que reviste una importancia
practica significativa dentro del ambito universitario actual. Esto se debe a que la
adecuada implementacion de la administracion basada en procesos puede resultar en
una mejora de la eficiencia operativa y, consecuentemente, en la calidad del servicio

ofrecido a estudiantes, docentes y personal administrativo.

Palabras clave: Gestion por procesos, calidad del servicio, Procesos estratégicos,

Procesos operativos.



ABSTRACT
The present research has allowed us to determine that process management
significantly influences the quality of service at the Universidad Nacional Federico
Villarreal, managing to identify process management factors such as: strategic
processes, operational processes, support and support processes, which keep direct
relationship with the quality of service at the aforementioned university; highlighting the
fact that these results presented in the research have been corroborated by statistical
demonstration, which allows us to affirm that it has significant practical importance
within the current university environment. This is because the proper implementation
of process-based management can result in an improvement in operational efficiency
and, consequently, in the quality of the service offered to students, teachers and

administrative staff.

Keywords: Process management, service quality, Strategic processes, Operational

processes.
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INTRODUCCION
Descripcion de la situaciéon problematica
La gestion por procesos hace a partir de la evolucion de las funciones administrativas
con el propésito de lograr los objetivos con eficiencia y eficacia; Hernandez et al. (2016)
definen a la gestion por procesos como una actividad o un conjunto de ellas que son
categorizadas como entradas que luego son transformadas en una o mas salidas para
los usuarios. En tal sentido se entiende que las instituciones modernas implementan
oficinas de gestion de la calidad para mejorar sus procesos a través del andlisis de
indicadores que permiten conocer los objetivos logrados como parte de la planificacién
estratégica empresarial.
A través de la gestion por procesos es posible orientar las acciones de la institucion a
lograr la satisfaccién de las necesidades y expectativas de su cliente a través de un
disefio de procesos de alto valor agregado, esto implica un cambio de paradigma y
actitudinal del personal respecto a la forma de hacer el trabajo; entre las caracteristicas
mas relevantes encontramos el enfoque al cliente y los resultados, alta capacidad de
respuesta y flexibilidad de los procesos. La gestidn por procesos esta basada en el
ciclo PDCA que se centra en planificar, hacer, verificar y actuar en funcion de los
objetivos estratégicos institucionales (Becerra et al., 2019).
A nivel internacional las universidades tienen un proceso de seleccién para sus futuros
estudiantes, este proceso se basa en el desarrollo de un examen de admision donde
se evalla de manera principal las aptitudes y experiencia obtenida por el estudiante
gue representa un filtro para los alumnos. Ademas de este proceso esencial que es la

admision, las Universidades tienen otros procesos que se ven afectados y mermados



respecto a calidad debido a que los empleados administrativos no realizan de manera
adecuada sus funciones afectando asi a los procesos y la buena imagen que requiere
desarrollar la Universidad (Llano et al., 2021).

A nivel nacional, los procesos universitarios realizados no son muy diferentes a los que
se realizan en las universidades del mundo, sin embargo, muchas veces los
postulantes, alumnos y egresados tienen que pasar por un largo y tedioso proceso
para los distintos intereses que puedan presentar y requerir ante la Universidad, en
este proceso se encuentra implicado el intercambio de informacion, lo que en muchas
ocasiones resulta ser inadecuada y genera una sensacion negativa respecto a la
calidad de los procesos realizados por la Universidad (Astete, 2021).

En la Universidad Nacional Federico Villareal se ha podido evidenciar la existencia de
una percepcion de falta de calidad a raiz de que muchas de las personas que se
encuentran en el circulo de accién de la Universidad han recibido informacion
incompleta, informacién diferente o en el peor de los casos no han sido atendidos a
tiempo en sus distintos procesos realizados, lo que ha generado que la calidad de los
procesos realizados se vean afectados por no cumplir con las necesidades de las
personas que realizan operaciones en la Universidad Nacional Federico Villareal,
ademds existen otros problemas relacionados con la calidad como la capacidad de
respuesta de los empleados administrativos, los elementos tangibles de cada proceso
son inadecuados, no existe empatia por parte de los empleados administrativos, la
fiabilidad y seguridad muchas veces se ven vulnerados por los problemas surgidos en

los procesos desarrollados en la Universidad.



Se buscara conocer la influencia existente entre la gestion por procesos en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Federico Villareal pudiendo identificar si tiene
relacion o no con la calidad de servicio ofrecida. La gestion por procesos es un enfoque
gue se utiliza en la gestion empresarial para lograr la mejora continua de los procesos
organizacionales, lo que se traduce en la mejora de la calidad de los productos o
servicios ofrecidos por la institucion.

La gestion por procesos se enfoca en identificar, analizar y mejorar los procesos que
componen la cadena de valor de la organizacion, con el objetivo de optimizar la
eficiencia y eficacia de la empresa. La calidad del servicio se refiere a la satisfaccion
del cliente con el producto o servicio que ha recibido. Cuando una organizacion aplica
la gestidon por procesos esta buscando mejorar la calidad del servicio a través de la
identificacion y mejora de los procesos que intervienen en la entrega del servicio.

De esta manera se aborda el Objetivo Principal o General que es: Determinar la
influencia de la gestion por procesos en la calidad del servicio en la Universidad
Nacional Federico Villarreal, 2023.

Consecuentemente se formulan los objetivos secundarios o derivados de la siguiente
manera: Analizar la influencia de los procesos estratégicos en la calidad del servicio
en la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023; Establecer la influencia de los
procesos operativos en la calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico
Villarreal, 2023; y, Determinar la influencia de los procesos de soporte y apoyo en la
calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023.

La justificacion de la presente investigacion se fundamenta en la basqueda de expandir

los conocimientos disponibles sobre la relacion existente entre las variables de la
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investigacion lo que a futuro servirh como fuente de consulta para futuras
investigaciones.

Adicionalmente, se emplearan técnicas e instrumentos pertinentes para la obtencion
de resultados de acuerdo con el alcance metodoldgico de la investigacién, dichos
instrumentos también podran ser utilizados en otras investigaciones.

Finalmente, los resultados logrados en la presente investigacion serviran para tener
en cuenta la relacién existente entre las variables de la investigacién lo que ademas
podré ser utilizado para la formulacion de soluciones relacionadas con la problematica
identificada.

Esta investigacion es viable para el desarrollo debido a que la problematica abordada
es relevante y tiene importancia practica y teodrica relacionada con la gestién por
procesos y la calidad de servicio que se ofrece al cliente en la Universidad Nacional
Federico Villareal, ademas, el investigador cuenta con los recursos necesarios para el
desarrollo de la investigacion respecto al acceso a datos, financiamiento, tiempo y
capacidad de investigacion.

De manera adicional, la viabilidad de la investigacion se encuentra sustentada en que
cumplira con los estandares legales y éticos aplicables ya que se protegera la
privacidad de los participantes, se brindar4 un consentimiento informado y existira
integridad para recopilar y analizar los datos de la investigacion. En la presente
investigacion existe una planificacién metodoldgica adecuada lo que permitira crear un
impacto positivo y generar contribuciones académicas al campo de estudio especifico.
No obstante, al analizar las posibles limitaciones para el desarrollo del estudio

investigativo se ha podido determinar que se abordard con recursos econémicos
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propios los cuales son suficientes para cubrir con los costos asociados con la
investigacion, adicionalmente, este monto esta destinado a cubrir los costos directos e
indirectos de la investigacion como los utiles de oficina, la adquisicion de memorias de
almacenamiento y otros. No existe un fondo ilimitado y tampoco se cuenta con una
subvencion para el desarrollo de esta investigacion.

El desarrollo de esta investigacion esta destinada al analisis de la percepcion de los
clientes de la Universidad Nacional Federico Villareal, por lo que el componente social
estd comprendido por todos los estudiantes que realizan tramites en esta Universidad.
Adicionalmente, se establece que puede existir sesgo o subjetividad de la muestra de
la investigacion lo que resulta inherente al investigador ya que podria influir en la
recopilacion de los datos.

La gestion de procesos es un tépico académico bastante complejo y amplio y se
presentan limitaciones respecto a los modelos y teorias disponibles lo que obliga a
combinar las teorias existentes para evitar la falta de consolidacion de las teorias
relacionadas. Es pertinente mencionar también que, la presente investigacion se basa
y se mantiene en la teoria, por lo que podria carecer de una validez empirica sélida al

basarse los hallazgos de la investigacion en casos especificos.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes de lainvestigacion
Antecedentes Nacionales

Cuipal (2022) desarroll6 una tesis titulada: “Gestidn por procesos para mejorar
la calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje California,
Chachapoyas, 2021”7, tesis de Pregrado por la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza de Amazonas, en esa investigacion defini6 que su
objetivo general fue analizar el impacto y proponer gestién por procesos para
mejorar la calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje de
California, Chachapoyas 2021. La metodologia de investigacién fue de tipo
exploratorio propositivo, cuantitativo y correlacional. La investigacion revel6 que
la calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje en California
demuestra un déficit en las cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad e intangibles. Esta investigacion concluye que la
gestién por procesos tiene un impacto directo en la calidad de servicio porque
se pudo crear un manual con el establecimiento de funciones, el perfil del puesto
y un diagrama de flujos para las actividades principales que se realizan en los
establecimientos.

Garciay Ledesma (2019) desarrollaron una investigacion titulada: “Gestién por
procesos Yy su influencia en la calidad de servicio de la empresa Servicios
Generales y Turismo Milagritos S.A.C. del Distrito de Trujillo, 2018, tesis de
Pregrado por la Universidad Privada Antenor Orrego, en esta investigacion
detallaron que su objetivo general fue determinar de qué manera la gestion por

procesos influye en la calidad de servicio. La metodologia de la investigacion
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fue basica, no experimental, transversal y de enfoque cuantitativo. Los
resultados de la investigacion demuestran que, las empresas requieren de
mantenerse en un concepto de mejora continua ya que las exigencias de los
clientes sus necesidades se encuentran en permanente cambio. Se concluye
gue, la gestion por procesos tiene una influencia regular con un 66.7% con la
calidad de servicio ofrecida a los clientes de la empresa Servicios Generales y
Turismo Milagritos S.A.C. del distrito de Trujillo.

Caballero (2021) desarroll6 una investigacion titulada: “Gestion por procesos y
mejora de la calidad de servicio a los usuarios del Gobierno Regional de
Apurimac, 2018-2019”, tesis de Maestria por la Universidad de San Martin de
Porres, en ella define que su objetivo general fue identificar la influencia de la
gestion por procesos en la calidad de servicio que se brinda a los usuarios en
el Gobierno Regional de Apurimac. La metodologia de la investigacién fue
cuantitativa, transversal y no experimental que realizé el analisis de procesos
criticos. Los resultados de la investigacibn demuestran que los procesos
estratégicos del Gobierno Regional de Apurimac tienen brechas de atencién a
sus clientes. Se concluye que, la gestion por procesos en el Gobierno Regional
de Apurimac tiene una influencia directa en la calidad de servicio de sus clientes
por lo que deben mejorar de manera continua.

Aguilar y Bustamante (2021) desarrollaron una tesis con el siguiente titulo:
“Gestion por procesos y su influencia en la calidad de servicio de la empresa Air
Cool A&C EIRL Cajamarca, 20197, tesis de Pregrado por la Universidad Privada

del Norte, el objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia de la
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gestion por procesos en la calidad de servicios de la empresa Air Cool EIRL,
Cajamarca, 2019. La metodologia de la investigacion fue aplicada,
cuasiexperimental, descriptiva, cuantitativa y correlacional. Los resultados de la
investigacion demuestran que los clientes de esta empresa expresan estar
satisfechos a un 61% con los procesos realizados por esta empresa. Se
concluye que, la gestion por procesos tiene influencia directa en la calidad de
servicios de la empresa Air Cool EIRL, Cajamarca.

Morales (2020) desarroll6 una tesis titulada: “La gestion por procesos y su
influencia en la calidad del servicio en la empresa Strategics Jobs, Lima-2020”,
tesis de Pregrado por la Universidad César Vallejo, en ella define que su objetivo
fue determinar la influencia de la implementacién de la gestion por procesos en
la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs EIRL en Lima. La
metodologia de la investigacidon fue cuantitativa, aplicada, no experimental y de
tipo correlacional que desarrolla su estudio en una poblacion de 57 empleados.
Los resultados de la investigacion demuestran que, el 49.1% de la muestra de
la investigacion considera que existe una baja gestidbn por procesos lo que
afecta en la calidad ofrecida. Se concluye en esta tesis que, existe influencia
directa de la gestion por procesos en la calidad de servicios de la empresa
Strategics Jobs EIRL en el afio 2020.

Antecedentes Internacionales

Hurtado y Naranjo (2019) desarrollaron su tesis titulada: “Gestion por procesos
administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria

Bonilla en el Cantdon La Mana, Provincia de Cotopaxi, Afio 2018”, esta fue una
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tesis de Pregrado por la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador, en ella
definieron que su objetivo general fue analizar la gestion por procesos
administrativos y su influencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria
Bonilla en el canton La Mana. La metodologia de la investigacion fue basica, no
experimental, descriptiva, correlacional y cuantitativa. Los resultados de la
investigacion demuestran que las técnicas de gestion por procesos para mejorar
las capacidades operativas empresariales permiten mejorar los estandares de
calidad y podrian ser aplicables a otras empresas. Se concluye en esta
investigacion que, la gestion por procesos tiene una influencia directa en la
calidad de servicio de Mega Ferreteria Bonilla.

Chong et al. (2021) desarrollaron un articulo cientifico titulado: “Modelo de
gestion basado en la calidad y efectividad para las Universidades Publicas en
la provincia de Manabi Ecuador” el que fue publicado en la revista UCE Ciencia,
el objetivo general de esta investigacion fue analizar la influencia de la gestién
de las universidades publicas de Manabi en los estandares de calidad de los
procesos que se gestan en estas instituciones. La metodologia de la
investigacion esta basada en un estudio cuantitativo, no experimental,
descriptivo y correlacional que analizara las variables de la investigacion. Los
resultados de la investigacion demuestran que la calidad requiere una
importante atencidén por parte de las instituciones para ofrecer y asegurar la
captacion y retencién de clientes. Se concluye que, la gestién de procesos de
las universidades publicas tiene una influencia en la calidad de las

universidades publicas de la provincia de Manabi.
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Véliz et al. (2020) desarrollaron un articulo cientifico titulado: “Procedimiento de
gestion para asegurar la calidad de una universidad. Caso de estudio
Universidad Técnica de Manabi”, este articulo cientifico fue publicado en la
revista Ingeniare, Revista Chilena de Ingenieria, definieron que su objetivo
general fue hallar la correspondencia y la influencia de la gestiébn de procesos
en la calidad de la Universidad Técnica de Manabi. La metodologia de la
investigaciéon fue cuantitativa, no experimental, basica y correlacional. Los
resultados de la investigacion demostraron que, el modelo de la gestién por
procesos sirve como apoyo estratégico del sistema de gestién, asi como los
criterios o variables de las categorias fundamentales de la calidad de la
educacion superior. Se concluye en esta investigacion que el modelo de la
gestidn por procesos universitarios tiene influencia directa en el aseguramiento
de la calidad de la Universidad y el procedimiento general.

Véasquez (2020) desarrollé una investigacion titulada: “Modelo estratégico de
gestidn por procesos y calidad para la Direccién Nacional de Administracién de
Procesos del Ministerio de Educacion”, tesis de Maestria por la Universidad de
las Fuerzas Armadas, Ecuador, en ella detalld6 que su objetivo general fue
disefiar un modelo estratégico de gestidbn por procesos y calidad para la
Direccion Nacional de Administraciéon de Procesos del Ministerio de Educacion
del Ecuador. La metodologia de la investigacion fue basica, no experimental,
cuantitativa, transversal, descriptiva y correlacional para poder medir la
influencia que se investiga en el problema. Los resultados de la investigacion

demuestran que, el modelo de gestibn por procesos permite que los
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funcionarios dispongan de una herramienta capaz de manejar de manera
eficiente y efectiva para su gestion por procesos. Se concluye que, existe
influencia significativa entre el modelo estratégico de gestion por procesos y la
calidad de la Direccion Nacional de Administracion de Procesos del Ministerio
de Educacion.
Matute y Murillo (2021) desarrollaron una investigacion titulada: “La Gestion
por procesos: resultados para mejorar la atencion en Instituciones de salud”,
este articulo fue publicado en la Revista Arbitrada Interdisciplinaria KOINONIA,
el objetivo general de esta investigacion fue analizar la influencia de la gestiéon
por procesos en mejorar la calidad respecto a la atencion en Instituciones de
salud. La metodologia de la investigacion fue descriptiva, no experimental,
correlacional, transversal y cuantitativa que fue realizada en una muestra de 150
usuarios. Los resultados de la investigacibn demuestran que existe una
necesidad de implementar el modelo de gestidon por procesos con el proposito
de agilizar la relacién integral interna y mejorar la confiabilidad y calidad. Se
concluye que existe influencia directa entre la gestidon por procesos y la calidad
referida a la atencién de pacientes en Instituciones de salud.

1.2. Bases tedricas

Gestion por procesos

Durante un largo periodo, la estructura organizativa de las empresas permanecio

invariable sin adecuarse a las exigencias del enfoque organizacional. La nocion de que

toda entidad constituye una red de procesos interrelacionados representa un enfoque
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novedoso para la configuracion organizativa. Este paradigma de gestion es reconocido
como Gestion basada en los Procesos (Gonzalez et al., 2019).

No existe una contradiccion entre los modelos y cada empresa debe buscar un
equilibrio que se ajuste a sus propias necesidades y capacidades. Por lo tanto, se
orienta hacia estructuras mas horizontales en lugar de la tradicional jerarquia vertical,
gue suele ser eficaz en términos de funciones. El enfoque de gestion basado en
procesos se centra en lograr la mision de la organizacion al satisfacer las expectativas
de sus partes interesadas, como proveedores, clientes, accionistas, empleados y la
sociedad, y en qué medida la empresa cumple con estas expectativas. En lugar de
enfocarse en aspectos estructurales como la cadena de mando y las funciones de cada
departamento, este modelo se concentra en alcanzar la mision de la organizacion
(Ostroff, 2000).

No obstante, este cambio de enfoque no surge de una mera ocurrencia, por el
contrario, es el producto de las vivencias de las organizaciones que han adoptado esta
perspectiva. Para implementar el cambio organizacional, las empresas lideres
individualizaron sus procesos, seleccionaron los procesos apropiados, los analizaron
y mejoraron Yy finalmente emplearon esta estrategia para transformar sus
organizaciones. Después de los éxitos utilizaron su conocimiento para mejorar el resto
de sus procesos en toda la empresa (Chafloque et al., 2019).

La reciente estructura organizativa centrada en los procesos conserva la anterior forma
de organizacion estructural, pero integra el concepto de generar valor para un receptor
(interno o externo). Ademas, implica abordar los componentes internos del sistema

(tecnoldgicos, etc.), asi como las demandas de produccion de valor. El objetivo de
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satisfacer las necesidades del cliente es idéntico al enfoque contemplado en el método
de analisis de valor (Cantero et al., 2021).

De acuerdo con Llanes et al. (2023) el reciente enfoque dirige todas esas actividades
hacia la satisfaccion del cliente, a diferencia del enfoque anterior que se centraba en
agrupar tareas segun necesidades técnicas sin considerar su contribucién a la
creacion de valor. La Reingenieria de Procesos, también denominada Reingenieria de
Procesos, implica un cambio que se concentra en la dindmica y los flujos que generan
valor, en contraposicion a una perspectiva estatica enfocada en las estructuras.
Dentro del ambito de la organizacion industrial, el concepto de procesos se abordaba
principalmente desde la perspectiva de la Gestion de Operaciones, que se enfocaba
en la subdivisién y coordinacion de tareas, asi como en el calculo y la optimizacién de
los tiempos de ejecucion, junto con otros aspectos complementarios de la estructura
organizativa, como la definicién de roles, areas o departamentos. Este enfoque de la
gestion de operaciones implicaba la existencia de flujos operativos en los diversos
departamentos que aplicaban este criterio dentro de sus estructuras organizativas
(Tapia et al., 2022).

Segun Soler et al. (2023) la implementacidon de la organizacién por procesos en la
gestion de sistemas productivos se fundamenta en las exigencias propias de los
procesos en lugar de estar predeterminada por una estructura preexistente. En este
enfoque, se concibe la estructura como la plataforma que alberga o sustenta los
procesos. Es crucial distinguir esta nueva aproximacion organizativa de los métodos
tradicionales, donde comunmente se considera que la estructura tiene primacia sobre

el proceso, y se prioriza la estabilidad por encima del flujo dinamico.
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De acuerdo con Pérez (2021), el término "proceso” proviene del latin "processus”, que
se traduce como "avance" o "progreso”. Un proceso es un conjunto interconectado de
tareas que requieren ciertos insumos (inputs: bienes o servicios adquiridos de otros
proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor para lograr ciertos
resultados (outputs).

El proceso se define como una sola unidad que cumple un objetivo completo, un ciclo
de actividades que comienza y termina con un cliente o usuario interno. La familia de
normas ISO 9000 es un conjunto de indices de referencia para las mejores practicas
de gestion en cuanto a la calidad establecidos por la ISO. La versién 2008 de la norma
ISO 9001, que forma parte de la familia ISO 9000, se enfoca principalmente en los
procesos utilizados para producir un servicio o producto, con la intencion de agregar
valor a un tercero (Quimi, 2019).

A continuacion, se detallan los elementos pertenecientes al proceso:

e Input: Componentes para la conversion, insumos para el tratamiento, personal
para entrenar, informacion para examinar, conocimientos para cultivar y
estructurar, entre otras cosas (Boundi, 2016).

e Recursos transformadores: Intervienen en los insumos que necesitan ser
convertidos. En este contexto, se pueden identificar dos categorias principales:
los elementos relacionados con las acciones humanas -planificacion,
organizacion, direccion y control- y los elementos de respaldo -infraestructura
tecnoldgica, entre otros- (Boundi, 2016).

e Flujo real de procesamiento o transformacion: La conversion puede

manifestarse en cambios fisicos (como mecanizacién, ensamblaje, etc.) o de
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ubicacién (como en los productos de transporte, envio postal, etc.), pero
también puede implicar alteraciones en la estructura legal de propiedad (en una
transaccion, escrituracion, etc.). Si el insumo consiste en informacion, es posible
intentar reconfigurarla, como en los servicios financieros, o permitir su difusion,
como en las comunicaciones, (Boundi, 2016).

e Outputs: estan divididos en dos categorias, bienes, relacionado a los elementos
tangibles, que pueden ser transportados y almacenados y se evalla el grado
de calidad de forma objetivo; y, servicios, que son los intangibles, las acciones
realizadas al cliente, la calidad tiene una dependencia basicamente de lo que
percibe el cliente (Boundi, 2016).

Un proceso comprende una serie de tareas realizadas en diferentes areas de la
empresa que tienen como objetivo agregar valor y brindar un servicio a su cliente. Este
cliente puede ser interno o externo. Por lo tanto, la gestion por procesos es una forma
de organizacion en la que la vision del cliente debe ser mas importante que las
actividades de la organizacion. Los procesos se describen y manejan de manera
organizada, y la mejora de cada uno de ellos es la base para mejorar la totalidad de la
organizacion (Rodriguez y Pérez, 2018).

Considerar los procesos permite comprender la complejidad de una actividad desde
una perspectiva integral. Por lo tanto, tendremos una comprension de que se esta
construyendo un edificio con una perspectiva mucho mas amplia que simplemente
pensar en la actividad de pegar ladrillos. El enfoque hacia el proceso ofrece una visién

horizontal de la organizacion y responde a un ciclo completo, desde el primer contacto
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con el cliente hasta que recibe el producto o servicio y la atencidon posterior
satisfactoriamente (Gonzalez y Hernandez, 2010).

Los procesos de negocios, como los de venta, incluyen tomar el pedido, enviarlo a
produccion, fabricar el producto, despacharlo y cobrar. Ademas, se consideran
Procesos de Apoyo aquellos que brindan servicios para los procesos comerciales,
como pagar a los empleados o reparar maquinaria. Sin embargo, la satisfacciéon del
cliente también es importante en estos casos (Rodriguez y Pérez, 2018).
Arquitecturadelos procesos

Procesos del negocio

Atienden directamente a la mision de la empresa y satisfacen las necesidades
especificas de los clientes. Por ejemplo, en una empresa de confeccion de ropa,
algunos procesos comerciales incluyen la satisfaccién de los pedidos de los clientes y
el disefio del producto. Estos pueden dividirse en procesos operativos o clave y
procesos directos o0 estratégicos. Por ejemplo, los estandares de tiempo/ciclo de
operaciones o el tiempo total de obra en curso son cruciales en las actividades
destinadas a cumplir con las especificaciones de un pedido de fabricacién (Medina et
al., 2019).

Procesos de apoyo

Son aquellos servicios internos que se requieren para llevar a cabo los procesos
comerciales. También se les conoce como procesos secundarios. En el ejemplo
anterior, se tendrian que pagar anticipos, remuneraciones, impuestos y mantenimiento
de equipos, entre otras cosas. Aunque no estan directamente relacionados con la

mision de la organizacion, los procesos de apoyo son necesarios para que los
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procesos operativos lleguen a buen fin. Se trata de actividades orientadas al cliente

interno que sirven como base para los principales procesos comerciales. Muchas

veces son actividades de tipo administrativo (Medina et al., 2019).

Etapas de los procesos

Etapa 1 - Informacion, formacion y participacion: La informacion y la
capacitacion son esenciales cuando se trata de adoptar nuevas técnicas y
cambiar la forma de pensar y trabajar de las personas. Por lo tanto, se debe
llevar a cabo la implementacién de la gestion basada en procesos de la
manera mas participativa posible. Se debe involucrar a las personas
encargadas de llevar a cabo los procesos, ya sea mediante la creaciéon de
nuevos o el redisefio de otros, ya que son las méas expertas en las diferentes
situaciones. Es importante evitar las imposiciones que provienen de fuentes
superiores, ya que a menudo dificultan su ejecucion.

Etapa 2 - Identificacion de los procesos y definicion de las fronteras de cada
uno: Es necesario identificar los procesos para poder trabajar sobre ellos.
Esto se lograra compilando una lista de todos los procedimientos y tareas
gue se realizan en la organizaciéon. Después de identificar los procesos, cada
grupo de trabajo creard un mapa de procesos que le corresponda para
determinar cudles son los procesos que se realizan de manera significativa.
Todo lo que afecta la satisfaccion del cliente o el funcionamiento de la
organizacién se considera importante.

Etapa 3 - Seleccion de los procesos clave: Después de listar todos los

procesos, es importante distinguir entre los procesos relevantes y los
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procesos clave. Definimos como un proceso que se refiere a un conjunto de
acciones destinadas a generar valor agregado sobre una entrada, con el fin
de obtener un resultado que satisfaga completamente los objetivos, las
estrategias y las necesidades de una organizacion y los clientes. Los
procesos relevantes suelen ser interfuncionales, lo que les permite cruzar la
organizacioén vertical y horizontalmente.

Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso: Se debe nombrar un
responsable o propietario para cada proceso relevante y clave una vez que
se han seleccionado. Desde ese momento, el encargado del proceso tendra
la libertad de tomar decisiones y sera responsable de lograr los objetivos
estratégicos. Es fundamental que tengan las responsabilidades adecuadas
gue deben ser reveladas publicamente.

Etapa 5 - Revision y andlisis de los procesos y deteccion de los problemas:
En este punto, se debe analizar cada proceso, comenzando por los mas
importantes, de acuerdo con lo establecido en la Etapa 3. Cuando se elige
un proceso, es importante verificar si responde a los objetivos estratégicos.
Si no lo hace, seré necesario abordar el disefio o redisefio del proceso.
Etapa 6 - Correccion de los problemas: A partir de los resultados de la etapa
anterior, se han identificado los problemas que presenta el proceso y que
tienen mayor impacto en los objetivos estratégicos de la organizacion y sus
clientes internos y/o externos. Se consideraran las posibilidades reales de

solucion a los problemas de forma viable para la organizacién a corto plazo,
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analizando las posibles acciones a seguir para solucionar los problemas que
tienen mayor impacto en el desempefio de la organizacion.

e FEtapa 7 - Establecimiento de indicadores: Los procesos deben evaluarse
regularmente para descubrir sus puntos débiles y crear una estrategia
integral para mejorar su funcionamiento. Para controlar y mejorar los
procesos, es importante saber qué medir y cuando. Las mediciones de fallas
internas y externas, la satisfaccion del cliente, la tasa de errores, los tiempos
de respuesta, la calidad, los cuellos de botella y otros factores seran
analizadas. El patron de excelencia funcional del proceso, que se forma con
estandares de evaluacion definidos y que servirAn como indicadores, se
utiliza como referencia para evaluar el nivel de funcionamiento de un proceso.

Dimensiones de la gestion por procesos

Para medir la gestion por procesos, se empleardn 4 dimensiones, estas dimensiones
estan conformadas por tipos de procesos en una organizacion publica.

Figural

Procesos en una organizacion publica
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Fuente: Huertas y Huertas (2017).

De igual forma, los autores Huertas y Huertas (2017), determinan que la gestion de
procesos debe estar orientados a los requisitos de ciudadania y satisfaccion de
ciudadania como producto final, recorriendo por el uso de los procesos estratégicos,
procesos operativos y procesos de apoyo.

Procesos estratégicos. Se refiere a la administracion y supervision de los procesos
clave que son fundamentales para lograr los objetivos estratégicos de una
organizacién. Implica planificar, dirigir y controlar los procesos que tienen un impacto
significativo en la ventaja competitiva y el éxito a largo plazo de la empresa.
Procesos operativos. Implica la administracion de los procesos diarios y rutinarios
gue se llevan a cabo en una organizacion para asegurar la eficiencia y la calidad en la
ejecucion de las actividades operativas. Esto implica documentar, supervisar y mejorar
continuamente los procesos para garantizar la entrega oportuna y efectiva de los
productos o servicios.

Procesos de soporte y apoyo. Se refiere a la administracion de los procesos que

brindan respaldo a las operaciones principales de una organizacién. Estos procesos
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incluyen areas como recursos humanos, tecnologia de la informacion, finanzas,
compras y logistica. La gestion de estos procesos asegura que l0s recursos y servicios
necesarios estén disponibles y funcionando de manera eficiente para respaldar las
operaciones y los objetivos generales de la organizacion.

Calidad de servicio al cliente. Es un factor de gestion que determina la eleccion del
consumidor y la inversidn que esta dispuesto a hacer para disfrutar de los beneficios
gue puede elegir, segun Rogel y Cejas (2018), por lo que es uno de los factores mas
importantes en las organizaciones encargadas de brindar servicios a sus clientes.
Rivera-Arroyo et al., (2021) afirman que los académicos de las ciencias
administrativas, econdmicas, pedagdgicas y de marketing han discutido ampliamente
la calidad del servicio. Sin embargo, a pesar de la gran cantidad de literatura escrita
sobre el tema, aun no se ha llegado a un consenso absoluto sobre como evaluar la
calidad del servicio después de la introduccion de nuevos productos, servicios y
tecnologias, especialmente en las industrias emergentes.

Silva et al. (2021) definen la percepcion de la calidad de servicio al cliente como la
percepcion general del cliente sobre la inferioridad o superioridad relativa de una
organizacion y sus servicios. Muchos factores, incluido el desempefio de los
empleados, las instalaciones, los precios de los productos y la calidad del servicio
ofrecido, influyen en esta percepcion. Dentro del proceso de evaluacién de la calidad
del servicio ofrecido a los clientes por los almacenes de ventas al por menor, los
instrumentos de medicion son cruciales, y Parasuraman et al. (1985, 1988) destacaron

la escala SERVQUAL.
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Para evaluar las dimensiones e items de la calidad del servicio en las empresas se
utiliza de manera frecuente la escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985, 1988).
Esta escala es ampliamente conocida, discutida, aplicada y validada en diversas
industrias de servicio, como hospitales, educacion y turismo, pero aun no ha sido
implementada con éxito en el entorno de las empresas (Silva et al., 2021).

Servicio al cliente en entidades publicas. Se refiere a la atencion y apoyo que las
instituciones del Estado proporcionan a los ciudadanos que, como usuarios,
interactian con ellas. Son responsables de ofrecer servicios publicos como: tramites
administrativos, atencion meédica, educacion y transporte (Montero y Canton, 2020).
Servicio al cliente en entidades privadas. Implica ofrecer una atencion
personalizada y satisfactoria a los clientes desde el inicio hasta el final de la
transaccion comercial. Esto incluye proporcionar informacion sobre los productos o
servicios, responder rapidamente a las consultas y resolver problemas, ser cortés y
amable en la interaccién con los clientes, y entregar los productos o servicios
solicitados de manera eficiente (Marcillo et al., 2018).

Calidad de servicio en entidades publicas. El objetivo de las politicas de
modernizacién del Estado en Peru es brindar servicios de calidad a la poblacion.
Aunque el concepto de calidad de servicio no es nuevo, sigue siendo objeto de estudio
en la administracion. En el contexto de la globalizacion, los cambios de paradigmas en
la sociedad y la importancia de la competitividad a nivel empresarial y nacional, la
calidad de servicio se ha vuelto fundamental tanto para los gestores del sector privado
como para los gestores de la administracion publica. En este sentido, se reconoce la

importancia de enfocarse en mejorar la calidad de servicio en las entidades publicas,
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con el objetivo de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar su plena
satisfaccion (Izquierdo, 2021).
La modernizacion de la gestion estatal incluye como uno de sus principales aspectos
la mejora de la calidad de los bienes y servicios ofrecidos a la ciudadania. Esto implica
un enfoque en el disefio y desarrollo de los mismos, teniendo en cuenta las
necesidades y expectativas de los ciudadanos. Se consideran diversos elementos para
lograrlo, como la disponibilidad de canales de atencion, el establecimiento de
estandares de calidad de servicio, la utilizacion de tecnologias de informacion y
comunicacién en la interaccion con las personas o entre entidades publicas, y otros
medios que contribuyan a elevar la calidad de los bienes o servicios publicos
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2023).
Calidad de servicio en entidades privadas. Implica brindar una atencién y
experiencia excepcionales al cliente desde el primer contacto hasta la conclusion de
la transaccion. Esto incluye la eficiencia en la entrega de productos o servicios, el
cumplimiento confiable de los compromisos adquiridos, la amabilidad y cortesia en la
interaccién con los clientes, y la capacidad de respuesta para resolver cualquier
problema o inquietud que pueda surgir (Izquierdo y Anastacio, 2021).
Dimensiones de la calidad de servicio. De acuerdo con Silva et al. (2021) las
dimensiones de la escala SERVQUAL son las siguientes:

e Elementos tangibles: Evalla la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo

y los empleados.

e Confiabilidad: Evalia la capacidad de la organizacién para cumplir con sus

compromisos y hacerlo correctamente.
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Seguridad: Evalua el conocimiento, la cortesia y la capacidad de los empleados
para generar confianza y seguridad.
Empatia: Evalta la atencion individualizada y esmerada, la facilidad de acceso

a la informacion, la capacidad de escuchar y comprender las necesidades.

1.3. Definicién de términos béasicos

Atencion personalizada: Implica ofrecer un servicio adaptado a las necesidades
Unicas de cada persona, teniendo en cuenta sus preferencias individuales y
circunstancias particulares. Se trata de un enfoque centrado en el cliente que
busca satisfacer sus requerimientos de manera especifica y personalizada.
Calidad de bienes: Se relaciona con el nivel de excelencia, durabilidad y
cumplimiento de estandares que poseen los productos ofrecidos por una
entidad. La calidad de los bienes influye directamente en la satisfaccion del
cliente y la reputacion de la organizacion.

Calidad de los procesos: Se refiere a la capacidad de una organizacion para
ejecutar sus procedimientos de manera efectiva, eficiente e y consistente. Esto
implica la optimizacién continua de las operaciones para lograr resultados
superiores y satisfacer las expectativas de los clientes y partes interesadas.
Calidad de servicio: Se refiere a la medida en que una organizacién satisface
las expectativas y necesidades de sus clientes al proporcionar productos o
servicios. Es un enfoque centrado en ofrecer excelencia en la prestacion de
servicios y garantizar la satisfaccion del cliente.

Enfoque organizacional: Es la perspectiva o direccién adoptada por una entidad

para alcanzar sus metas y objetivos. Puede centrarse en aspectos como la
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innovacion, la eficiencia, la calidad o la responsabilidad social, influenciando asi
la toma de decisiones y las acciones de la organizacion.

Estructura organizativa: Se refiere a la disposicion de roles, responsabilidades
y relaciones dentro de una entidad. Una estructura eficiente facilita la
coordinacion y comunicacion, contribuyendo a la eficacia y al logro de los
objetivos organizacionales.

Funciones administrativas: Son las actividades y responsabilidades que los
lideres y gerentes llevan a cabo para coordinar eficientemente los recursos y
lograr los objetivos de una organizacién. Estas funciones, comunmente
identificadas como planificacion, organizacion, direccién y control, forman la
base de la gestidbn empresarial y contribuyen al éxito y la eficiencia de una
entidad.

Gestion: Se refiere al conjunto de procesos, actividades y estrategias que se
llevan a cabo para planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos y acciones
de una organizacién con el fin de alcanzar sus objetivos y metas de manera
efectiva y eficiente.

Gestion basada en procesos: Es un enfoque que pone énfasis en las
actividades de la organizacion desde el primer contacto con un cliente potencial
hasta el momento en que recibe el producto o servicio, con el fin de optimizarlas
para satisfacer cada vez mejor sus necesidades y expectativas.

Gestion de sistemas: Aborda la supervision y administracion de los sistemas

gue una organizacion utiliza para operar. Esto incluye sistemas informaticos, de
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comunicaciéon y cualquier otro elemento tecnolégico esencial para el

funcionamiento efectivo de la entidad.

Gestion estatal: Se refiere a la administracion y direccion de los asuntos vy
recursos por parte del Estado. Involucra la toma de decisiones y la
implementacion de politicas para el beneficio de la sociedad.

Organizacion: En un sentido amplio se refiere al acto de disponer y coordinar
elementos para lograr un proposito comun. También puede referirse a la entidad
en si misma, con su estructura, recursos y procesos coordinados para alcanzar
metas especificas.

Organizacion industrial: Analiza la estructura y el comportamiento de las
empresas en un sector econémico especifico. Examina como interactdan las
compalfias, la competencia entre ellas y su impacto en el mercado.
Organizacion por procesos: Implica estructurar una entidad segun las
actividades y procedimientos especificos que realiza. Este enfoque facilita la
eficiencia y mejora continua al enfocarse en la optimizacién de cada proceso
individual.

Procesos: Son secuencias de actividades o pasos interrelacionados y
coordinados que se llevan a cabo con el propdsito de lograr un objetivo
especifico. Los procesos son fundamentales en cualquier organizacion o
sistema, ya que permiten organizar y estructurar las actividades para alcanzar

los resultados deseados de manera eficiente y efectiva.
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Procesos estratégicos: Son un conjunto de actividades y acciones planificadas
y coordinadas que se disefian e implementan para lograr los objetivos y metas
de una organizacion en consonancia con su estrategia general.

Procesos operativos: Son una serie de actividades y tareas sistematicas que se
llevan a cabo de manera rutinaria y recurrente en una organizacion para
producir bienes o servicios, cumplir con los objetivos operativos y mantener su
funcionamiento diario.

Satisfacciébn: Es un estado emocional positivo que surge cuando las
expectativas y deseos de una persona o entidad se encuentran completamente
cumplidos. En el contexto organizacional, la satisfaccion de los empleados y
clientes es crucial para el buen funcionamiento y la reputacién de la empresa.
Servicio al cliente: Es la atencion y asistencia proporcionada a los clientes
antes, durante y después de una transaccion. Garantizar un servicio al cliente
de calidad es esencial para mantener la satisfaccion del cliente y la reputacion
de la empresa.

Stakeholders: El publico de interés de una empresa que permite su
funcionamiento completo se conoce como stakeholder. Con publico, me refiero
a todas las personas u organizaciones que estan relacionadas con las
operaciones y decisiones de una empresa, como empleados, proveedores,

clientes, el gobierno, entre otras.
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CAPITULO Il: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
2.1. Formulacion de las preguntas de investigacion
2.1.1. Problema Principal
¢,Cual es la influencia de la gestion por procesos en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Federico Villarreal, 20237

2.1.2. Problemas Secundarios o Derivados

2.1.2.1. ¢De qué manera influyen los procesos estratégicos en la calidad del servicio
en la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023?

2.1.2.2. ¢Cbmo influye los procesos operativos en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Federico Villarreal, 20237

2.1.2.3. ¢Cudl es lainfluencia de los procesos de soporte y apoyo en la calidad del
servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023?

2.2. Variables y definicién operacional (si alguna de las variables no tiene

dimensiones se debe proceder directamente con los indicadores)

2.2.1. Variable Independiente o Variable 1: Gestion por procesos

2.2.1.1. Definicién Conceptual
La gestidn por procesos es considerada, como una forma de administrar toda
la empresa a través de los Procesos, que son una serie de acciones
destinadas a agregar valor a una entrada para obtener un resultado y una
salida que a su vez satisfaga las necesidades del cliente (Campama, 2018).

2.2.1.2. Definicién Operacional)
a) Dimension 1: Procesos estratégicos

1) Indicador 1: Cumplimiento de objetivos
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2) Indicador 2: Incumplimiento de la normativa
3) Indicador 3: Efectividad de las estrategias
b) Dimension 2: Procesos operativos
1) Indicador 1: Proceso de identificacion de las necesidades
2) Indicador 2: Proceso de prestacion de servicios
c) Dimension 3: Procesos de soporte y apoyo
1) Indicador 1: Organizacién de Recursos Humanos
2) Indicador 2: Organizacién de recursos materiales
3) Indicador 3: Organizacion de recursos financieros
2.2.2. Variable Dependiente o Variable 2: Calidad de servicio
2.2.2.1. Definicién Conceptual
El término "calidad de servicio" es polisémico y tiene multiples significados;
en este contexto, se consideran las percepciones que surgen de la prestacion
de servicio; la calidad del servicio surge de la determinacion de dimensiones
gue ayudan a mejorar la eficacia del criterio (Vargas y Aldana, 2014).
2.2.2.2. Definicién Operacional
La calidad de servicio puede ser operacionalizada a través de la medicion de
los atributos considerados en el modelo SERVQUAL propuesto por
Parasuraman et al., modelo en el que se realiza la estimacion de los factores
clave para el establecimiento de la calidad del servicio al cliente.
a) Indicador 1: Estado de las instalaciones.
b) Indicador 2: Disponibilidad de materiales.

c) Indicador 3: Precision en la prestacion del servicio.
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d) Indicador 4: Fiabilidad del servicio.

e) Indicador 5: Conocimientos del personal.

f) Indicador 6: Capacidad del personal para transmitir confianza.
g) Indicador 7: Atencion personalizada.

h) Indicador 8: Cuidado en la prestacion del servicio.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Disefio metodolégico
La clasificacién o categorizacion de un estudio o proyecto de investigacion en
funcion de su objetivo, disefio, método y enfoque utilizado para abordar una pregunta

o problema de investigacion se conoce como tipo de investigacion. Las diferentes

formas de llevar a cabo una investigacion se denominan tipos de investigacion, que

varian entre la investigacion basica y la investigacion aplicada (Hernandez y Mendoza,

2018, p. 145).

3.1.1. Enfoque. El concepto del enfoque de investigacion se refiere a la perspectiva o

método utilizado para llevar a cabo un estudio o investigacion cientifica. Es
como se aborda un problema de investigacion, se recopila y analiza informacion,
se obtienen resultados y se llegan a conclusiones. Entre los enfoques
disponibles para la investigacion se encuentran el enfoque cuantitativo (analisis
de datos numéricos), el enfoque cualitativo (analisis de datos no numeéricos) y
el enfoque mixto que aborda una combinacion de enfoques cuantitativos y
cualitativos (Hernandez y Mendoza, 2018, pp. 5-10).
Por lo anteriormente mencionado, el enfoque de la presente investigacion es
cuantitativo debido a que la medicién de las variables se realizara a través del
analisis de datos numéricos ordenados para lograr la clasificacién adecuada de
los valores para su posterior procesamiento y analisis.

3.1.2. Tipo. La presente investigacion es de tipo aplicada debido a que se enfoca en
la aplicacion practica del conocimiento para abordar problemas especificos y

ofrecer soluciones a necesidades particulares.
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3.1.3. Disefo. La estructura y el plan general para llevar a cabo un estudio o proyecto

de investigacibn se conocen como disefio de investigacion. Es el marco
metodoldgico utilizado para responder a las preguntas de investigacion,
recopilar y analizar datos y obtener resultados validos y confiables. Los métodos
de recopilacién de datos, el analisis estadistico y las técnicas de muestreo son
parte del disefio de investigacidon, se puede encontrar la existencia del disefio
no experimental y experimental (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 150).
El disefio de la presente investigacion es no experimental debido a que los
resultados de la investigacion no sufriran ningun tipo de manipulacion ni
desarrollo de experimentos para la obtencién de resultados de la investigacion,
se enfoca en la observacién, descripcién y analisis de fenbmenos que ocurren
naturalmente sin intervenir en ellos. Como resultado, se recopilan datos
actuales o nuevos y se analizan para obtener informacion y comprension sobre
un fendbmeno, grupo de personas o circunstancia.

3.1.4. Alcance o nivel. El grado de profundidad y complejidad con el que se aborda
un problema de investigacion se conoce como nivel de investigacion. Indica la
amplitud y el alcance del estudio, asi como el nivel de analisis y generalizacion
de los resultados. Las tres categorias principales de niveles de investigacion
son exploratorio, explicativo, descriptivo y explicativo (Herndndez y Mendoza,
2018, pp. 106-110).

En funcién a lo descrito, el nivel de investigacion de la presente investigacion es
descriptivo - explicativo debido a que se busca presentar los hallazgos de la

investigacion en su contexto natural de la forma en la que ocurren, también se

39



realizara una investigacion explicativa ya que se explicara el andlisis de la causa
y efecto que tiene la variable gestion por procesos y la variable calidad de
servicio al cliente.

3.1.5. Unidad de analisis. En un proyecto de investigacion, una unidad de analisis se
refiere a la entidad o elemento especifico que es objeto de estudio y analisis.
Es la unidad en la que se recopilan los datos, se realizan las mediciones y se
realizan las observaciones que son necesarias para responder a las preguntas
de investigacion. La eleccion de la unidad de analisis depende de los objetivos,
la naturaleza y el nivel de analisis requerido (Hernandez y Mendoza, 2018).
En la presente investigacion, la unidad de andlisis esta compuesta por la
Universidad Nacional Federico Villareal en el afio 2023, debido a que es la
entidad en que se mediran la gestidén por procesos y la calidad del servicio.

3.2. Disefio muestral

3.2.1. Poblacién
La poblacion de la investigacion estd compuesta por todos los estudiantes de la
Universidad Nacional Federico Villareal que de acuerdo con una nota de prensa
de SUNEDU (2020) esta compuesta por 24,864 estudiantes.

3.2.2. Muestra

La muestra de la investigacion sera hallada a través del calculo de la muestra
gue se obtiene con la aplicacion de la siguiente formula:

Z2.p.q. N
n=
Ne2+7Z2.p.q
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Al reemplazar los valores de acuerdo con los parametros que establece la
rigurosidad de la investigacion cientifica, se ha tomado en cuenta las
recomendaciones correspondientes que permiten trabajar con el 95% de nivel
de confianza (Z), 5% de margen de error (e), el 50% de probabilidad de éxito y
fracaso (p y q) y los 24,864 estudiantes que corresponden a la poblacion (N).
Luego de aplicar estos valores, se obtiene que la muestra de la investigacion es
de 379 estudiantes de la Universidad Nacional Federico Villareal.
3.3. Técnicas de recoleccion de datos

Segun Hernandez y Mendoza (2018) una técnica es una forma especifica de
recopilar, analizar o interpretar datos. Los investigadores utilizan técnicas de
investigacion como herramientas Utiles para recopilar informacién y lograr los objetivos
de su estudio.

La técnica de recoleccion de datos de la investigacion sera la encuesta; una
encuesta es una herramienta de investigacion que recopila datos de una muestra de
personas o0 grupos para obtener informacion sobre sus opiniones, actitudes,
comportamientos u otras caracteristicas relevantes para la investigacion.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) en un estudio o proyecto de
investigacion, las herramientas o medios utilizados para recopilar datos se conocen
como instrumentos de investigacion. Estos instrumentos estan disefiados y
seleccionados para recopilar informacion relevante y necesaria para responder a las
preguntas de investigacion y lograr los objetivos del estudio.

El instrumento de recoleccién de utilizado para el trabajo del campo es el

cuestionario estructurado que permite medir cada una de las variables de la
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investigacion, se utiliza para recopilar datos a través de una serie de preguntas
cerradas con respuestas de seleccion mdultiple bajo escala de Likert. Es una
herramienta ampliamente utilizada en estudios cuantitativos porque permite obtener
informacion de un gran numero de participantes de manera estandarizada y
sistematica.

3.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién

El término "técnicas de gestion de la informacion y estadisticas para el
procesamiento de la informacién” se refiere a las técnicas y herramientas utilizadas
para administrar y analizar los datos recopilados en una investigacion. Para llegar a
conclusiones vy realizar inferencias basadas en los datos, estas técnicas permiten
organizar, analizar y presentar la informaciébn de manera efectiva (Hernandez y
Mendoza, 2018).

En esta investigacion se realizara la tabulacién de datos a través de una base de
datos que seré construida en el Software Microsoft Excel lo que facilitara la revision y
el andlisis de los datos relacionados con las variables, dimensiones e indicadores de
la investigacion. El analisis descriptivo se realizara para resumir los resultados
obtenidos a través de la presentacion de tablas y gréficas, asi como el analisis
inferencial, sera realizado a través de técnicas estadisticas que permita realizar el
analisis de especifico de las variables de la investigacion para conocer la influencia de
la investigacion, esto se realizara a través del Software IBM SPSS Version 27.

3.5. Aspectos éticos
Los aspectos éticos de la investigacién se refieren a los principios y normas

morales que guian el comportamiento de los investigadores durante el disefio, la
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realizacion y la difusion de un estudio. Estos elementos éticos son cruciales para

garantizar la integridad, el respeto y la proteccion de los participantes, asi como la

validez de los resultados.

En la presente investigacion se cumplira de manera estricta con los siguientes

principios:

Respeto a los derechos y la dignidad de los participantes: los
investigadores deben respetar la autonomia, la privacidad, la confidencialidad y
la dignidad de los participantes en la investigacion. Esto requiere su
consentimiento informado, proteccion de su privacidad y proteccion de la
informacion recopilada.

Beneficencia: Los investigadores deben maximizar los beneficios para los
participantes en la investigacién y minimizar los riesgos. Esto implica garantizar
gue los posibles beneficios superen los riesgos y garantizar que el bienestar de
los participantes sea protegido.

Justicia: En el reclutamiento y seleccion de participantes, los investigadores
deben evitar la discriminacion y tratar a todos los participantes de manera justa.
Ademas, implica tener en cuenta la distribucién justa de los beneficios y las
cargas de la investigacion.

Honestidad y transparencia: Cuando presenten y comuniquen los resultados
de la investigacion, los investigadores deben ser honestos y transparentes.
Evitar la manipulacién de datos, el plagio y la tergiversacion de los resultados

es parte de esto.
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Integridad cientifica: Los investigadores deben seguir estandares altos de
integridad cientifica. Esto requiere que la investigacion se lleve a cabo de
manera rigurosa, honesta y ética, y que se sigan las buenas précticas
cientificas.

Responsabilidad profesional: Los investigadores son responsables de
asegurarse de que su investigacion sea de alta calidad y ética. Esto implica
recibir la capacitacion requerida, mantenerse al dia en su campo y cumplir con
las normas y estandares éticos pertinentes.

Respeto a la comunidad y al medio ambiente: los investigadores deben
considerar coOmo su investigacion afectara a la comunidad y al medio ambiente.
Deben tener en cuenta los valores y las preocupaciones de la comunidad en la
gue realizan su investigacion y tomar medidas para reducir cualquier impacto

negativo.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Anélisis deresultados
Resultados descriptivos
A continuacién, se presentan las tablas y su respectiva interpretacion en base al
analisis desarrollado:
Variable gestiéon por procesos
Tabla 1

Gestion por procesos

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 88 23.2%
En desacuerdo 69 18.2%
Indiferente 78 20.6 %
De acuerdo 83 21.9%
Totalmente de acuerdo 61 16.1%
Total 379 100%

Dimensiones de lagestion por procesos
Tabla 2

Procesos estratégicos

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 126 33.2
En desacuerdo 41 10.8
Indiferente 104 27.4
De acuerdo 37 9.8
Totalmente de acuerdo 71 18.7
Total 379 100.0
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Tabla 3

Procesos operativos

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 90 23.7
En desacuerdo 97 25.6
Indiferente 51 13.5
De acuerdo 96 25.3
Totalmente de acuerdo 45 11.9
Total 379 100.0
Tabla 4
Procesos de soporte y apoyo
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 104 27.4
En desacuerdo 104 27.4
Indiferente 53 14.0
De acuerdo 46 12.1
Totalmente de acuerdo 72 19.0
Total 379 100.0
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Variable calidad de servicio

Tabla b

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 90 23.7
En desacuerdo 70 18.5
Indiferente 75 19.8
De acuerdo 80 21.1
Totalmente de acuerdo 64 16.9
Total 379 100.0
Dimensiones de lacalidad de servicio
Tabla 6
Elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 89 235
En desacuerdo 88 23.2
Indiferente 93 24.5
De acuerdo 48 12.7
Totalmente de acuerdo 61 16.1
Total 379 100.0
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Tabla 7

Confiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 77 20.3
En desacuerdo 88 23.2
Indiferente 104 27.4
De acuerdo 36 9.5
Totalmente de acuerdo 74 19.5
Total 379 100.0
Tabla 8
Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 76 20.1
En desacuerdo 86 22.7
Indiferente 98 25.9
De acuerdo 70 18.5
Totalmente de acuerdo 49 12.9
Total 379 100.0
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Tabla 9

Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 101 26.6
En desacuerdo 53 14.0
Indiferente 109 28.8
De acuerdo 46 12.1
Totalmente de acuerdo 70 18.5
Total 379 100.0
Tabla 10
Empatia
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 80 21.1
En desacuerdo 83 21.9
Indiferente 94 24.8
De acuerdo 87 23.0
Totalmente de acuerdo 35 9.2
Total 379 100.0
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Resultados inferenciales
Pruebade normalidad
Tabla 11

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Gestidn por procesos ,058 379 ,004 ,994 379 ,152
Calidad de servicio ,059 379 ,003 ,994 379 ,173

Objetivo Principal

Determinar la influencia de la gestion por procesos en la calidad del servicio en la

Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023.
Tabla 12

Correlaciones

Calidad de
servicio

Rho de Spearman Calidad de servicio Cc 1,000
Sig. ,000

N 379

Gestion por procesos Cc 375

Sig. ,000

N 379
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Objetivos Secundarios o Derivados

OEL1: Analizar la influencia de los procesos estratégicos en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023.

Tabla 13

Correlaciones

Procesos
estratégicos

Rho de Spearman Calidad de servicio Cc ,166
Sig. ,001

N 379

Procesos estratégicos Cc 1,000

Sig. .

N 379

OE2: Establecer la influencia de los procesos operativos en la calidad del servicio en
la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023.

Tabla 14

Correlaciones

Procesos
operativos
Rho de Spearman Calidad de servicio Cc ,204
Sig. ,000
N 379
Procesos operativos Cc 1,000
Sig. .
N 379

OES3: Determinar la influencia de los procesos de soporte y apoyo en la calidad del

servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023.
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Tabla 15

Correlaciones

Procesos de

soporte y
apoyo
Rho de Spearman Calidad de servicio Cc ,223
Sig. ,000
N 379
Procesos de soporte y Cc 1,000
apoyo Sig.
N 379

4.2. Propuestade valor

El desarrollo de la presente investigacion esta centrado en el analisis de la

influencia que tiene la gestion por procesos en la calidad de servicio ofrecido al cliente

en la Universidad Nacional Federico Villareal. La gestion por procesos es un enfoque

organizacional que busca mejorar la eficiencia y la eficacia de una empresa mediante

la identificacion, disefio, documentacidbn y mejora continua de sus procesos

principales. El desarrollo de una gestion por procesos efectiva tiene multiples ventajas:

Mejora la eficiencia operativa: Se pueden encontrar y eliminar ineficiencias,

redundancias y cuellos de botella al analizar y optimizar los procesos. Esto permite a

la empresa operar de manera mas eficiente, reducir costos y utilizar los recursos de

manera mas eficiente.
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Aumenta la calidad: concentrarse en los procesos permite a la organizacion tener
un control mas efectivo sobre las actividades y tareas. Esto resulta en una mayor
consistencia y estandarizacion en la forma en que se llevan a cabo las actividades, lo
gue a su vez conduce a una mejor calidad de los productos o servicios que se brindan
a los clientes.

Facilita la adaptabilidad y la agilidad: al comprender como funcionan los procesos
y como se relacionan entre si, las organizaciones pueden ser mas agiles para
responder a los cambios en el entorno empresarial. La gestion por procesos permite
una mayor adaptabilidad y flexibilidad, lo que es particularmente importante en un
entorno empresarial en constante cambio.

Promueve el trabajo en equipo y la colaboracién: el enfoque de gestion por
procesos fomenta la colaboracién entre los equipos y departamentos de una
organizacién. Esto ayuda a eliminar barreras funcionales y a alinear los esfuerzos en
torno a objetivos compartidos, lo que mejora la comunicacién y la cooperacién entre
los miembros del equipo.

Facilita la mejora continua: el concepto de mejora continua se basa en la gestion
por procesos, que busca identificar oportunidades de mejora y realizar cambios
incrementales en los procesos existentes. Esto permite que la empresa se adapte y
evolucione con el tiempo mientras sigue siendo competitiva y relevante en su industria.
Todo esto en conjunto, podria influir en la calidad de atencion al cliente de la
Universidad Nacional Federico Villareal. La satisfaccion del cliente esta directamente
influenciada por la calidad de la atencion al cliente. Los clientes tienen mas

probabilidades de estar satisfechos con la empresa si reciben un servicio de alta
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calidad y se sienten valorados y escuchados. La satisfaccion del cliente es
fundamental para mantener una base de clientes leales y generar comentarios
positivos, lo que a su vez puede atraer nuevos clientes.

La atencion de alta calidad es esencial para mantener a los clientes existentes.
Si los clientes tienen una mala experiencia 0 no reciben la atencién que esperan, es
mas probable que busquen alternativas en la competencia. Por otro lado, cuando los
clientes estan satisfechos con la calidad de atencién recibida, es mas probable que

permanezcan en la empresa a largo plazo y la recomienden a otros.
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CAPITULO V: DISCUSION
5.1. Discusion de Resultados

Sobre el objetivo general: Determinar la influencia de la gestién por
procesos en la calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal,
2023.
De los resultados de correlacion obtenidos del objetivo general, se postula la existencia
de una relacién positiva directa entre las variables gestion por procesos y calidad del
servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal en 2023. El coeficiente de
correlacion de Spearman fue de 0,375, con un valor de significancia (Sig.) de 0,000,
indicando una correlacion significativa y positiva entre ambas variables. Este hallazgo
respalda la idea de que la gestion por procesos influye de manera positiva en la calidad
del servicio en la universidad estudiada.
Comparando estos resultados con investigaciones previas, se encuentra coincidencias
con estudios como los de Cuipal (2022), Garcia y Ledesma (2019), Caballero (2021),
Aguilar y Bustamante (2021), y Morales (2020), que han demostrado la influencia
positiva de la gestién por procesos en la calidad del servicio en organizaciones. Estos
hallazgos sugieren consistencia en la relacion observada entre gestion por procesos y
calidad del servicio, respaldando la validez y relevancia de los resultados de la
presente investigacion.
Es importante destacar que la correlacién positiva encontrada indica que a medida que
se mejora la gestion por procesos, se espera una mejora en la calidad del servicio.

5.2. Sobre los Objetivos Especificos
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5.2.1. Sobre el primer Objetivo Especifico: Analizar lainfluencia de los procesos
estratégicos en la calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico
Villarreal, 2023.

Prosiguiendo con el debate sobre los resultados de correlacion obtenidos en

donde se plantea que existe influencia significativa de los procesos estratégicos en la
calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal en 2023 se puede
observar que el coeficiente de correlacién de Spearman fue de 0,204, con un valor de
significancia (Sig.) de 0,000, indica una correlacion positiva y significativa entre los
procesos estratégicos y la calidad del servicio. Este resultado refuerza la idea de que
hay una fuerte asociacion entre ambas variables.
Se encontraron similitudes con los siguientes resultados: Cuipal (2022) sus
investigaciones destacan la influencia positiva de los procesos (en este caso, procesos
estratégicos) en la calidad del servicio. Garciay Ledesma (2019) estas investigaciones
reconocen la necesidad de mejora continua en los procesos para satisfacer las
demandas cambiantes de los clientes. Caballero (2021) ambas investigaciones
sugieren una influencia directa de los procesos en la calidad del servicio y resaltan la
importancia de mejorar de manera continua. De esta manera se respalda nuestras
investigaciones.

De igual manera se ha encontrado diferencias con los siguientes autores: Aguilar y

Bustamante (2021) a pesar de que ambas investigaciones encuentran una influencia

directa de la gestion por procesos en la calidad de servicio, existe diferencia en las

entidades aplicadas, por otra parte, ello enriquece a los resultados obtenidos.

56



5.2.2. Sobre el segundo Objetivo Especifico: Establecer la influencia de los
procesos operativos en la calidad del servicio en la Universidad Nacional
Federico Villarreal, 2023.

A partir de los resultados, que plantea la influencia de los procesos operativos
en la calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal en 2023, se ha
podido determinar que existe influencia significativa de los procesos operativos en la
calidad del servicio. El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,223, con un
valor de significancia (Sig.) de 0,000, lo que sugiere una correlacion positiva
significativa entre estos dos conjuntos de variables.

Garcia y Ledesma (2019) analizaron la gestién por procesos en una empresa
especifica en Trujillo. Aunque ambos estudios encuentran la importancia de la mejora
continua, la diferencia radica en el contexto organizativo (empresa versus universidad).
Caballero (2021) Caballero investigd la gestién por procesos en el Gobierno Regional
de Apurimac. Aunque ambas investigaciones encuentran brechas que necesitan
mejora, la diferencia radica en el ambito organizativo y los procesos especificos
examinados. Aguilar y Bustamante (2021) estudiaron la gestidén por procesos en una
empresa especifica en Cajamarca. Aunque ambos estudios encuentran influencia
directa en la calidad del servicio, la diferencia esta en la organizacion y la ubicacion
geografica.

5.2.3. Sobre el tercer Objetivo Especifico: Determinar la influencia de los
procesos de soporte y apoyo en la calidad del servicio en la Universidad

Nacional Federico Villarreal, 2023.
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De los resultados de correlacion obtenidos, que plantea la influencia de los
procesos de soporte y apoyo en la calidad del servicio en la Universidad Nacional
Federico Villarreal en 2023, se puede observar que el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0,223, con un valor de significancia (Sig.) de 0,000, lo que indica una
correlacion positiva y significativa entre estos dos conjuntos de variables.

Respecto a los antecedentes, Cuipal (2022) se enfocd en la gestiobn por
procesos en establecimientos de hospedaje, mientras que la presente investigacion se
centra en una universidad. No hay una correspondencia directa en el tipo de
organizacion estudiada. Garcia y Ledesma (2019) analizaron la influencia de la gestion
por procesos en la calidad de servicio de una empresa en Trujillo. Ambos estudios
encuentran que la gestién por procesos influye en la calidad del servicio, aunque
difieren en el contexto organizativo (empresa versus universidad).

Caballero (2021) investigo la gestidn por procesos en el Gobierno Regional de
Apurimac. Aunque ambos estudios encuentran brechas que necesitan mejora, difieren
en la organizaciéon y los procesos especificos examinados. Aguilar y Bustamante
(2021) estudiaron la influencia de la gestidn por procesos en la calidad de servicios de
una empresa en Cajamarca. Aunque ambos estudios encuentran influencia directa,
difieren en la organizacion y la ubicacién geografica.

Morales (2020) analiz6 la influencia de la gestién por procesos en la calidad del
servicio de una empresa en Lima. Ambos estudios encuentran influencia directa, pero

difieren en la organizacion y la ubicacion.
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CONCLUSIONES

1. La adecuada aplicacion de la calidad de servicio permite mejores resultados en
la gestion por procesos, por lo que existe una influencia positiva, siendo el
coeficiente de correlacion = 0.375 y un p-valor = 0.000, para la satisfaccion del
cliente y sobre todo de los usuarios que son quienes reciben el servicio y
perciben el esfuerzo de las instituciones por satisfacer sus necesidades.

2. El uso adecuado de la calidad de servicio permite mejores resultados en los
procesos estratégicos, toda vez que se ha podido demostrar la influencia
significativa con un p-valor = 0.001 y un coeficiente de correlacién = 0.166, de
los procesos estratégicos en la calidad del servicio en la Universidad Nacional
Federico Villarreal.

3. El uso adecuado de la calidad de servicio permite mejores resultados en los
procesos operativos, ya que la influencia significativa con un p-valor = 0.000 y
un coeficiente de correlacion = 0.204, que tienen los procesos operativos en la
calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal es percibida
como un esfuerzo de la gestidn por satisfacer sus necesidades en el area.

4. Existe una influencia significativa con un p-valor = 0.000 y un coeficiente de
correlacion = 0.223, entre los procesos de soporte y apoyo en la calidad del
servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal. Se ha determinado con
solidez que el uso adecuado de la calidad de servicio permite mejores
resultados en los procesos de soporte y apoyo por la influencia significativa que
tienen los procesos de soporte y apoyo en la calidad del servicio en la

Universidad Nacional Federico Villarreal.
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5. El Plan Estratégico Institucional (PEI) 2020 — 2027 de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, se encuentra el objetivo estratégico institucional (OEI) hace
referencia a fortalecer la gestion institucional. La accion estratégica institucional
(AE) la cual esta vinculada a la Politica General del Gobierno, menciona que
se tiene un plan de identificacidbn de procesos claves implementado para la
comunidad universitaria, pero en la practica no se ejecuta por falta de
implementacion de un software de gestion publica, que se debe considerar
como una herramienta que facilita y optimiza la implementaciéon del modelo
integrado de planeacién y gestion; sin embargo, las gestiones consecutivas no
han tomado la decision de adoptar esta medida que optimice los procesos en

referencia.
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RECOMENDACIONES

1. Es crucial que se promueva una cultura organizacional orientada hacia la
mejora continua de los procesos, identificando areas especificas donde se
pueda optimizar la eficiencia y la eficacia, buscando implementar medidas
especificas para potenciar su impacto en la calidad del servicio.

2. Que las autoridades de la universidad enfoquen esfuerzos en fortalecer y
optimizar sus procesos estratégicos. La identificacion y revisién constante de
estos procesos criticos puede contribuir significativamente a mejorar la calidad
del servicio. Se podrian implementar estrategias especificas para potenciar su
impacto.

3. Se priorice la revision y optimizacion de los procesos operativos. Identificar y
eliminar posibles cuellos de botella o ineficiencias en esta area puede tener un
impacto directo en la calidad del servicio, centrandose en mejorar la fluidez y
eficiencia de las operaciones.

4. Se evalue y fortalezca los procesos de soporte y apoyo. Estos procesos
desempenfan un papel crucial en la experiencia global del usuario y, por lo tanto,
su optimizacion puede tener un impacto positivo en la calidad del servicio, se
sugiere realizar un andlisis exhaustivo de los procesos de soporte y apoyo para

identificar areas especificas de mejora.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS: Influencia de la gestion por procesos para la calidad del servicio en la universidad nacional Federico Villarreal, 2023
LINEA DE INVESTIGACION Sistemas administrativos del estado
AUTOR: Javier Santiago Fuentes Zegarra
PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general
¢Cudl es la influencia de la gestion por procesos | Determinar la influencia de la gestion por Variable Procesos estratégicos Enfoque: Cuantitativo
en la calidad del servicio en la Universidad | procesos en la calidad del servicio en la inde ; ) Procesos operativos Tipo: Aplicada
; o Y . X ! pendiente: i .
Nacional Federico Villarreal, 2023? Universidad Nacional Federico Villarreal, Gestion Procesos de soporte y apoyo Alcance o Nivel: Descriptivo y
por procesos e
2023. explicativo
Disefio: No experimental
Variable dependiente: No aplica Unidad de analisis:
Calidad del servicio Universidad Nacional Federico
Villarreal
Problemas especificos Objetivos especificos Variables/Dimensiones Indicadores Medios de Certificacion

(Fuente / Técnica)

¢De qué manera influyen los procesos
estratégicos en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023?

Analizar la influencia de los procesos
estratégicos en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Federico Villarreal,
2023.

Procesos estratégicos

Cumplimiento de objetivos.
Incumplimiento de la normativa.
Efectividad de las estrategias.

¢Como influye los procesos operativos en la
calidad del servicio en la Universidad Nacional
Federico Villarreal, 2023?

Establecer la influencia de los procesos
operativos en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Federico Villarreal,
2023.

Procesos operativos

Proceso de identificacion de las
necesidades.
Proceso de prestacion de servicios.

¢ Cudl es la influencia de los procesos de
soporte y apoyo en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023?

Determinar la influencia de los procesos de
soporte y apoyo en la calidad del servicio en
la Universidad Nacional Federico Villarreal,
2023.

Procesos de soporte y
apoyo

Organizacién de Recursos Humanos.
Organizacion de recursos materiales.
Organizacion de recursos financieros.

Calidad del servicio

Estado de las instalaciones.
Disponibilidad de materiales.
Precision en la prestacién del
servicio.

Fiabilidad del servicio.
Conocimientos del personal.
Capacidad del personal
transmitir confianza.
Atencién personalizada.
Cuidado en la prestacion del servicio.

para

Estudiantes de la Universidad
Nacional Federico Villarreal.
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables
Tabla N° 1

Operacionalizacion de la variable 1

Variable: Gestion por procesos

Definicion conceptual: El disefio estructural de las empresas no habia cambiado para satisfacer las necesidades

del enfoque organizacional durante mucho tiempo. La idea de que toda organizacion es una red de procesos
interconectados o conectados es un nuevo enfoque para la estructura organizativa. Este modelo de gestion se
conoce como Gestion basada en los Procesos (Gonzalez et al., 2019).

Instrumento: Encuesta

Dimension Indicadores items del instrumento
(Definicién Operacional)

Procesos estratégicos | Indicador 1: Cumplimiento de -Los colaboradores de la universidad tienen definido
objetivos el control de objetivo que posee la universidad.
-El area administrativa frecuentemente plantea
nuevos procesos estratégicos de mejora.

Indicador 2: Incumplimiento de -Los resultados del trabajo administrativo son
la normativa evidenciados y definidos por un control normativo.
Indicador 3: Efectividad de las -A cuénto asciende la satisfaccion del cliente por los
estrategias procesos estratégicos ejecutados en la universidad.
Procesos operativos Indicador 4; Proceso de -El &rea de marketing identifica las necesidades de los
identificacion de las clientes en la universidad.
necesidades -Existe una calificacién alta ante los procesos
operativos que ejecuta la universidad.
Indicador 5: Proceso de -El desempefio laboral del &rea administrativa es
prestacion de servicio rapida o tardia.
-Conoce usted el proceso operativo que cuenta la
universidad.
Procesos de soportey | Indicador 6: Organizacion de -El area de recursos humanos de la universidad
apoyo Recursos Humanos cuenta con un plan de capacitaciones anual para el

personal a cargo.

-El &rea de recursos humanos dio a conocer el
organigrama que maneja la universidad al personal y
a sus clientes.

Indicador 7: Organizacion de -El &rea de logistica - almacén maneja un orden y
recursos materiales control con los recursos materiales que posee la
universidad.
Indicador 8: Organizacion de -El &rea de finanzas y contabilidad cuenta con
recursos financieros personal apto y capacitado para prestar sus servicios
al cliente.
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Tabla N° 2

Operacionalizacion de la variable 2

Variable: Calidad de servicios

Definicion conceptual: La calidad del servicio es un factor de gestion que determina la eleccion del consumidor y la
inversion que esta dispuesto a hacer para disfrutar de los beneficios que puede elegir (Rogel y Cejas, 2018).

Instrumento: Encuesta

Dimensidn Indicadores ltems del instrumento
(Definicion Operacional)
Elementos Indicador 1: Estado de las -La universidad cuenta con modernas instalaciones.
tangibles instalaciones -El equipamiento de la universidad es de calidad para el servicio al
cliente.
Indicador 2; Disponibilidad de -El personal se encuentra correctamente capacitado.
materiales -Los materiales de comunicacion son accesibles para todo tipo de
publico
Confiabilidad Indicador 3; Precision en la -El personal de la universidad cuenta con vocacion de servicio ante
prestacion del servicio cualquier problema o requerimiento.
-El personal de la universidad practica la sinceridad y
responsabilidad, respecto a sus funciones encomendadas.
Indicador 4: Fiabilidad del -El personal de la universidad realiza con excelencia sus labores.
servicio -La universidad se preocupa por brindar un buen servicio a sus
clientes.
Capacidad de | Indicador 5: Comunicacion -La universidad mantiene una buena comunicacién con sus clientes,
respuesta efectiva acerca de los cambios que pueden ocurrir en sus instalaciones o el
personal a cargo.
-La universidad tiene una facilidad de respuesta rapida.
Indicador 6: Actitud del -El personal de la universidad tiene pasién por su trabajo que
personal realiza.
-El personal muestra interés para cualquier situacion que se
presentara y se requiera Sus Servicios
Seguridad Indicador 7: Conocimientos del -EI comportamiento o actitud de los colaboradores de la universidad
personal transmiten confianza.
-Confias en la honestidad del personal de la universidad.
Indicador 8: Capacidad del -Te sientes confiado y augusto mientras te encuentras en la
personal para transmitir universidad.
confianza -Te transmite confianza y seguridad acerca de las politicas que
practica la universidad.
Empatia Indicador 9: Atencion -La universidad brinda una atencion personalizada.

personalizada

-El trabajador de la universidad brinda una atencion personalizada.

Indicador 10: Cuidado en la
prestacion del servicio

-La universidad se adapta a los horarios de los clientes.
-El personal de la universidad identifica cuales son las necesidades
del cliente.
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Anexo 03: Instrumentos

INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS DE LA GESTION POR PROCESOS

Nombre del
Instrumento:

Cuestionario estructurado para la gestion por procesos

Instrucciones:

Con un saludo cordial nos presentamos agradeciendo su colaboracion para
indicar que el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para
conocer la opinion de la poblacién elegida respecto de la influencia de la gestion
por procesos para la calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico
Villarreal, 2023

Estamos muy reconocidos por su desinteresada cooperacion que permitira
proponer mejoras para la gestion por procesos para la calidad del servicio en la
universidad nacional Federico Villarreal, 2023

Por favor, tenga en cuenta que las escalas de opinién van en forma ascendente,

es decir el 1 es para totalmente en desacuerdo y el 5 para totalmente de acuerdo;

muchas gracias.

Preguntas Escalas

112,345

Leyendade la
valoracion para las
respuestas de
acuerdo con la Escala
de Likert:

1. Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

s w

1. Los colaboradores de la universidad tienen definido el
control de objetivo que posee la universidad.

2. El area administrativa frecuentemente plantea nuevos
procesos estratégicos de mejora.

3. Los resultados del trabajo administrativo son evidenciados y
definidos por un control normativo.

4. Los procesos estratégicos ejecutados en la universidad son
adecuados.

5. El &rea de marketing identifica las necesidades de los
clientes en la universidad.

6. Existe una calificacion alta ante los procesos operativos que
ejecuta la universidad.

7. El desempefio laboral del &rea administrativa es rapido o
tardio.

8. Conoce usted el proceso operativo que cuenta la
universidad.

9. El area de recursos humanos de la universidad cuenta con
un plan de capacitaciones anual para el personal a cargo.

10. El &rea de recursos humanos dio a conocer el organigrama
que maneja la universidad al personal y a sus clientes.

11. El area de logistica - almacén maneja un orden y control
con los recursos materiales que posee la universidad.

12. El area de finanzas y contabilidad cuenta con personal apto
y capacitado para prestar sus servicios al cliente.
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INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del
Instrumento:

Cuestionario estructurado para la calidad del servicio

Instrucciones:

Con un saludo cordial nos presentamos agradeciendo su colaboracion para indicar
que el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para conocer la
opinidn de la poblacion elegida respecto de la influencia de la gestion por procesos
para la calidad del servicio en la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2023
Estamos muy reconocidos por su desinteresada cooperacion que permitira proponer
mejoras para la gestion por procesos parala calidad del servicio al cliente en la
universidad nacional Federico Villarreal, 2023

Por favor, tenga en cuenta que las escalas de opinion van en forma ascendente, es
decir el 1 es para totalmente en desacuerdo y el 5 para totalmente de acuerdo; muchas
gracias.

Preguntas Escalas

1/12|{3|4] 5

Leyendade la
valoracion para las
respuestas de
acuerdo con la Escala
de Likert:

1. Totalmente en
desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo

13. La universidad cuenta con instalaciones modernas.

14. El equipamiento de la universidad es de calidad para el
servicio al cliente.

15. El personal se encuentra adecuadamente capacitado.

16. Los materiales de comunicacion son accesibles para todo
tipo de publico.

17. El personal de la universidad muestra vocacion de servicio
ante cualquier problema o requerimiento.

18. El personal de la universidad practica la sinceridad y
responsabilidad en sus funciones encomendadas.

19. El personal de la universidad realiza con excelencia sus
labores.

20. La universidad se preocupa por brindar un buen servicio a
sus clientes.

21. La universidad mantiene una buena comunicacion con sus
clientes acerca de los cambios que puedan ocurrir en sus
instalaciones o en el personal a cargo.

22. La universidad tiene una facilidad de respuesta rapida.

23. El personal de la universidad muestra pasion por su
trabajo.

24. El personal demuestra interés para cualquier situacion que
Se presente y requiera Sus Servicios.

25. El comportamiento o actitud de los colaboradores de la
universidad transmite confianza.

26. Se confia en la honestidad del personal de la universidad.

27. Los clientes se sienten confiados y a gusto mientras se
encuentran en la universidad.
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28.

La universidad transmite confianza y seguridad respecto a
las politicas que practica.

29.

La universidad brinda una atencion personalizada.

30.

Los trabajadores de la universidad brindan una atencion
personalizada.

3L

La universidad se adapta a los horarios de los clientes.

32.

El personal de la universidad identifica las necesidades del
cliente.
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Anexo 04: Base de datos
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52/1/2/1}2|1}1(1,1|5|5|3|3|3(3|1(2|1|5(2|1|1|4|3|2|4|5|2|2|2]|2

5 1/1{1|1(3|3|1|1| 1| 4| 3|3|2|2/3|1|1(3|4|2|2|4,5|4|2|2|5|3(2]|2|1

313/1/2{1(3|2(2/4| 1| 3| 4|5|/4/1/1|5(1|2|4(1|1|1}1(1|2|1{3|4|1]|4]|5

312113 /3|1}21| 2| 3|5|3|3/2(4|3|2|1|5/3|5|1|2]2|5|2]23|3|2]|1

5 5/1{3|3(21{3|3|2|2|11/3|2/2|1|3|2|2|5|1|2|3|5|1{1|3|3(4|5|3

3/5/2(3|1}2|1}2|3| 2| 2|1/3|1|3(3|5/1|5|1(3|4|2|1]2/4|1]3/,4|1|3]|1

43/ 4/3/212(2|1/3|2|4|3(1|5|2(1|1|4(2|5/2|(1|2/1|3|4|3|4|4(1|3|3

11/ 2/1/3|1/4,2|5/3|1 3|2(2/3|1|3|4|1(4|2|5]1|/1|2|3|4|1|4]1|4]|5

111/1{2/5(1/4|3|3|2|13|3|3|1(4|5|2|2|1|3|1|4|4|3|2(5|242|2]|1

13/2/4/1{1|1(2{13|13]1|3/1|3|1|1|1|2(2|3|3|1|1{1|1|3|1|5|5]|5

53/1/2/2(1|2}1(21|3|2|3|1/4(1|1/1(/4|1/1|4|3]2|4|5|1]/4, 34|11

312/3/2/1/3|1/2(3|,4|1|3|1|4|5(2|5/2|3|2|1|1|5|3|4/4|1]1/1|1|2|3

11{3/2(2(3|11{2| 2|2 1/4|3/1{4|2|3|1|3|1|2|5|2|1|2|1|3|2|2|3]|3

11/ 3/1/1|/4/4/2|{1|3|1 2|/4/1/3|1/4|4|1(3|11|5/3|1|5|4]1|2|1]3|5]|1

12/1/3/2|12/3|1|4] 1 5/1]1/5|5(1|1|2(4|1|1/4/4|3|1|2|1|5]|1|3]|2

11{1/3/1{2|2(3{2|1|1 4|5/1/1|4|3|/4|1|1(3|3|1|3|2(3|2|1[4|3(3]|1

42| 1/5/2{1(1{2/2|3|2|1|3(2|2|2/4|1(4|3|2|4|2|1|1]2|3|2|5|2|2]|3

41/3/1/2]1|5|/3]1|1]1|1(1|1|1(5|5|3(1|3|/4|(2|1|1|4|,2|3|2|3|5|4|2

312/3/1|4/2|1/3|2|3|1|1/1|2|2(4|1|3|3|2(4|2|4]2|3|/4|3|5/1|{3|2|3

13{1/2{5(2|2(1{3| 2|4, 1/4|3/3|3|1|1|5|3(|4|1|2|2|2|2|4|2|3|1(4|3

201/ 1/1{4|1(5/5|3| 44| 2|3|2/1|2|1|5|2(3|5|3|3|3|2|5|1]3|3|1|1|4

312/3/3|/1(2|2(4|1|2|5|3|3|1/4(3|1/21|1(3|2|1|2|4|,2|5|5/3|1|5|3

41/3/4|1|2(2|1|1|4|1|5|5(1|1|4|4|2|5|1|2(1(1|2|4]2|2|3|4/1|1|4

3/3{1/5{21{2(1|5| 1| 1|2(3|2(2|1|3|2|3|5(1|4|1|1|3|2|3|3|2]2|3|4

2/2|5/4|1/3(2/1(4| 21 1|2|1}2|3|21|1|3|5|23|5(|1(3(3|]1]3|5|1]|1

5 2/2{2|/2(12{1|1| 4|1|4|/4|3|1/3|1|4(3|4|2|1|2/4|1|1(2|3|2(1]|4|3

12/5/2/2|2/1/2|3|4]5/1|1(2/2|4/2|3|3(4|3]2]1/1|5|42|3|2(4|1]|1

313/2{3|3(2(2{2|2|1|2|4/4/1|1/3|1|2|5|5|4|3|2/5|3|2(2|1|3(1]|1|3

42 2/1/4/3|4|1/1| 2| 4| 2(4|5|4(1|3|1(1|2|/5(5|3/2|3|3|1|3|1{1]|3|2

42/ 2/1(3|3(2{2/2|5|4|2|3(1|1{4/4|3|5|1|1(4|5|2|2|44|2]4|1|1]|1

23| 1/1{2|1(2/1|3]1|3|2|3/2(3|1(2|1|1(2|2|2|2|2(2|2|1{1|2|5|1]|5

3/3/5(2|4(2|2/1(2,1|4|5|3|1]2(1|3|1|5|2|3|3|2|1|2|2|4|5|1|1|24

41(2(1(4|1|2|2|2|5|5|2(3/1|2|2|3|4|3|2|1|4|4|5|1|2|1|1/4|1|1|3

311|/2{4|5|/2(1/1|2| 2| 3|5|2|/5{2|4|2|1|2(2|4|1|3|2(3|4|1{1|5|14]|3

52/1/1/2}1|1/3(2|2|5|5|3|1/2(2|4/4|/1|1/3|4|42|1|2|4]5/1|3|1|3

3/4/2(1|1/3|5/1(4,1|4|1|1|1|1(5|3|2|2|1(4|3|1|3|3|4|5/3|3|1|44

12\4/2/2|1|5(4|4| 3|1 5/4|2/4|2|1|2|1|5/1}1|5|3|1|5{1|1|1|4|1|5

51/5/1/3}2|3|3|1|5|2]1/5|3|3(4|2(3|1|3(2|1|3|1/4/1|1/4, 43|41

201/5/2|4(1/4(3/2|3|2|4(3|1{3/3|2(3|1|2(4]|1|1]2(4|4|1|3|1|4|5]|5
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42 3|/5/3/2|1|1]1|5| 2| 2(3|1|1(4|3|5(3|2|3(2|3/3|1|1{2|3|1(4|3|3

41/ 2/4/1/1|2|11| 2] 2|3(2|2|1(1|5|3(1|1|5({1|2/5|3|2|1|1|5(1]|2|2

202{1/1{5/5/3|5/1| 1| 4] 2(2|5/2|/1|1|1|2|4(5|2|2|3|5|3|5|1/4|1]|2]|2

501/2/2|2|2{2{1/3]|2|1|3|4|1|1|2|1|5(2(3(2|2|3|5|1|3|1|1|1{4|3|5

45| 2{2/5(1(2{2|1|11|2|1(1|1|2|3|1|3|4|5(2|1|4|2|5/2|5]2|1|3]|4

13/3/2/2|5/2/3|4|3|3|2|3/2/2|2(1|4|4(4|11123|2|5|3|1|2|4|5|2]|1

42 2\/4(4/1|2|2/4| 1| 3| 4(1|3|5(2|2|1(4|1(/1|2|2/2|2|4|2|4|42]|1|3

11/ 2/5/1|/4/1/2|3|1| 4 3|2/1/4|1(4|4|4(4|5/3/4|3|1|2]1|3|41|1]|2

512(1|2(4|3|2(4,1|1|2|2|1|5(5|3|3|3|2/1|4|4|3|1|/1|1]25|2|14

312|/3/1{3|3(31|4] 2| 2|3|2/4/1|4|5/2|2|3|3|1|1|3|5|2|3|1|2|4]3]|2

2/5/3/4|5/5(2(1|2|1|3|1(2|3(1|2|1(2|3|2|4|1|5|5|4|3]3|3|1]1]4),|4

312/1/1{4|3|5/1|1|5|1|4|3/1{3|2/4|5|4(1|3|3|1|2(1|4|4(4]|4|1|3]|1

11{4/3/1{1|1(2{4| 3|4 2|1|1/1|5|51|1)|1(2|3|1|1|3|3|23|2(2(3|4

3/3/5/1|1(1/1{5/3| 2| 1|3(3|2{2/1|2(1|3|2(1|1|1[4(5|/4|4|5/4|1|1|2

311/5/3|3|2(1/1|4]5|1|3|1/1/1|5|/5|1|3|1|5|3|3|2(4|1|4]2|2|2|3]|1

201y1/1|5(1/2(2/5|3|5|1(1|3|2/2|5(1|1|2(5|5|4]1(4|3|3[|3|2|1|2|2

53/1/3/4/5/1/2(2,4]|1|3|5|3/1(4|1(4|2|3/4|4|4]2]|2|1|1]32{3|3]|1

311/2(1{2|2(1/3|2|3|5|3|3/3/1|1/1|3|4(2|1|2|1{2(3|2|3|5|3|1]2]|5

31 12/1{1(3|1{2/5| 4| 4] 4|5|5/1/2|2(3|3|5(2|4|2|3(3|3|2|1|1|2|2|1

3/5/3/1{3(1/3(2/5|3| 3| 2(3|4/3/1|2(2|2|1(1|1|5|1(5|1|2|2|5|1|4]|5

314/2/1|5(1/4(2/3|5|3]1(2|2{1/4|2(1|4|4(3|1|3|3(1|4|5|1|2|2|4]|5

53/2(1/2}2|1}1(3|2|3|5|2|3]1(5|1/1|5|4/1|4|1|1]23|3]1,3[4|5]|2

451|/2/1/3|1|1|5| 1| 3| 2(1|2|2(3|1|4(2|4|/2(5|4/2|2|2{1|3|22]|1|3

44/ 1/112{1(2{3/3|2|5|2|4(4|2|3|5|1(3|2|2|1|2|1|4|5|1|3|]2|2|5]|1

31 1/1/4|2(2|1{4|5| 4| 4] 2(1|2|5/1|5(2|4|3(1|1|2|3|4|5|1[24|3|3]|1

202|/3/3|3|4(2/1|1]4|3/1|1/1{5|3/2|3|3|5|3|1|1|5(2|1|1{5|4|2]|2]|2

213/4/3|1(2|5({1/4| 1|4 3(4|1/1/1|2(5|1|1(5|3|1/3(4|4|4/3/4|3|3]|1

13/3/4/1(1/2|1|2|2|2|5|1(4|2|5/2|1|1|1|1|4|3|2|5|5(1|1]1]1|2]|1

11/1|5/2|4/2/1{4] 1|5 4|2/4/1|3|3|5|5(3|5|1]1/1|1|1(4,4|2|2|3]|2

4 1/4/3|5/4|12|2|4| 21 2(1/3|2|3|2|3|4|4|4|1|5|2|5/4|2/1/1/1|1|4

13{1/3/1{2|1(2|3|1| 2| 4|5|/2/1|1|{4|3|1|1(4|3|4|3|3|3|1|4|3|2|1]1

20412/2|1(1|2({1/4| 3| 3| 2(1|4/4/2|2(3|1|2(3|2|4]1(1|2|4]1|1|3|1]|2

54/4/3/3/3|1/3(2|2|2|21|2|2(2|5/1|4|1(2|3|5|4|22|1]4,1{4|3|5

42 4/1/5/1{2|4/2|2|1|3(4|3|2(1|3|2(5|1(/1|3|4|4|5|5|5|2|1]3|1|4

443/ 4(2|2(5(1/22|2|1|2(2|2|1|/3|4/4|5|4|3|4|4|1]45|1]1|3|1|3

4 2/5/5/2/2|1|3/4|2|3|1(2(2|5(3|5|2(1|1(/1({2|3/4|2|3[4|4|3[3|5/|3

204\ 1/2{1|3(4/3|1|4|3/1|2/5/1|5/1|3|1(2|3|4|2|3(4|5|1{1|1|5]2]|5

41(1(4/3/3|4|1{4| 2| 5|2(3/2|1|5|5|3|1(3|3|4|5|4|4|4|1|22|1(4]|3

41/4/3/211{3|2|5|3|3|1(5/1|2(1|3|3(4|5/1(4|4|4|4|1|5|3|5|1|1|4

201/3/4|5(2|3(2/4| 2| 1| 4(3|1/3/4|5|5|4|1(3|3|3|3(4|5|4|122|2|3

54/4/1/3/1|/2/2(3|2|3|4/4|1/4(2|5|2|1|5|1|1|2|3|3|2|32/4|3|4)|4

2/5/4/1{1|1(1/2|4] 14| 3|1(4/2|2|2|2|4|5|1|2|2|5|3|1/4|5|4|,1|5|4

11/ 4/2/4|/4/1/3|2|1| 4 4/3/1/5|4/2|3|4(1|1}23|1|1{4]3|5[4|5|3]|1
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4/5/2/5/4(1(4{1/3|1| 2| 2|5|5|1|3|3|2/4|1|2|4|5|2|4]|2|1|1|3|2|5]|3

11{5/5/3|3|5(13|3|12/2|3/4|4|2|/4|1|2(4|4|3|4|4|5|2|1|5|1|2]1

41/3/32|2(5(2/2|2|3|4(2(4|2|4/4|2/4|2|1|1|3|1|4|3/4|4/4|1|3|5

204/1/4|1/2(1/4|2| 4| 3| 5|1/5/3|3|1|/5|5|5/4|1|2/4|5|4]1]1|5]2|2]|4

41|1{5/1|4(2{4|5|1|1|2|1(5|2|3|2|2(4|2|4(4|2|5|1|1/5|1]4,5|5]|4

312/1/4|5(3|4(1/4| 1| 2| 3(3|1/5/5|3(2|5|3(2|5|2]1({5|3|3|2|3]2|1|1

213|/1/2{3|/4(1/4|3]3|1|3|1/4/5|3|2(2|1|4|1|3|3|5(1|2|4(4|5|4]2]|1

204/4/1|3|5(3(4|1| 1| 1{4(3|{1(4|4|2|1|3|4(3|4|4|3|4|4|5|2|3]2|3|4

51/4/5/1/3|3|5(1,2|1|1|5/2|1({4|3|4|4|5/2|1|5|1|1|/1|4|5|4|1|5|4

203|/2/1{3|5(3|5|2|1|3|4|2(2(2|4|2|1|3|1|5|5|4|2|4|4|,4|3|3|2|2|4

44| 2/3|5(1(2|12| 4| 3| 3|5(3|1{3|/4|3|3|3|3|4|5|3|1|5|2|2]1|3|2]|1

311/2{2|3|2(1/5|/5| 4| 4| 2|5/4/3|2/3|5|5(1|3|3|3|5(2|1|1{2|3|2|3]|5

14\5/4/2(3|1(2{4|3|3|1/4|/4/4/2|1(2|3|3|1|1|3|4|2|2|4|,4/4|3|3]|3

14/ 1/4/1|2/2/4|5/{3| 1 5/5/2/1|5/1|1|{1(4|1,4,4,3|4|2|5|5|5|2|4]|2

3|5/1/1{4|4(2/2|2|3|2|5|1/2{2|5|/1|5|1|3|2|5|5|5(|4|3|2|3|5|2]2]|3

43/ 5/32{2(3|1/3|2|1| 1|5|5|5|1|2|1|5|4|2|2|5|4|2|3|2|1[4|,3|2]|3

202(4/2|3(2|5(2|1| 5| 2|1(4|3/2/3|4|5|1|5(2|1|5|2|1|5|1|5|2|2|5]|5

42 2/11113|3|2|1|1|5|3(3[2|2(2|1|2(3|5/1(4|2|5|2|2|4|3|4|4|5|4

44/ 1/2/1{1(2{1/3|3|5|4|1(5|/4|4/2|5/2|1|3|2|1|2|3|4|1|5|3|1|4|5

53/1{1|4(2|3|3|3| 2|3|2|2{4|3|/5/4|3|3|3|2|5|1/3|3|3(3|1|2(4]1|2

202(5/2{2(5/1{3/3| 1| 2|5(4|1/1/5|1(4|3|2(3|3|42(3|2|1|{5/4|3|4]|5

52/1/2/212|3|3|2,1|5|3|4|1/4(2|2{4|/4|3|1|2|1|5|3|5{3]1/3|5|2|5

12{1/3/5/5|1(4|4|5| 1 2/3|3/1{4|2(2|4|1/1|5|5|1|5|2|4|3|3|1(3]|3

14/ 5/1/1|5/1/1/4|3|5|3/4|5/1|3|1|/4|2(1/4,5/4|5|/1|1]25|5]3|1|4

312(5/2{1(1|1(4/4| 2| 2| 4|2|1{3|/5|2(2|4|4(1|1|5|5|1|4|5|2|1|3|4]|2

43/5/1/4/13|1/3|3|5|1(4|3|4(2|1|5(2|2|1|5|5/3|2|5|4|5|1(4]|1|1

204/1/4|1(5/4(3/4|1|3]1(3|1/1/2|3(3|4|4(1|5|3|5(4|5|3]2|2|3|3]|5

204/4|4|1/2(4/3/4(1)1]1|1|1/5/{1|5/5|4|5|2|4/4,2|3|1(2|5]2]1|3]|5

41/2/3/2{1(1{3|5|3|4|3|3|5|2|2|4|1|1|5|3|3|5|2|1]2|5|5]3|2|3]|1

4 1(4(4\4\2|2|1|5|3|2|2(2/4|2|3|3|1|4|5|2|5|1|4|2|2|5|2|5|2|3|5

5 2/1{2|3(3|5{1|1|1|5|2|2{4|3/3|4|1(3|5|4|1|3/4|1|5(3|2|5(2]|1|1

201/3/2{1(1/2{5/3|5| 4| 4(3|5/1/5|5(4|2|3(5|1|1[4(4|5|1|5|/1|3|3]|1

13/1/5/1|1/1,4|1| 4|2 5/4/4/3|1|1|1|1(3|4|1/5/4|5|4|4|2|1]1|3]|3

2/5/4/1{2|3(2/2|3|3|1|4|5/4/4|4/3|1|2(1|4|2|1|1{5{3|1{2|1|3|5]|3

14/ 4/1/3|/2/2/1|5|{1|2 4|3/2/1|5/4|5|2|1|5/3]2/4|5|1|3|5|5]2|3]|1

204/1/3|1(4|2(5/3|2|5|1(4|5/4/5|3|4|1|3(2|1|2]1(1|5|5|3|5|5|3]|1

5 1/4{3|/3(1/2{3|3|5|1|3|5/1|4/1|5|1(4|5|2|1|3|5|1|4(4|2|3(3|4|5

14/4/1/5(2/2|1|2|3|3|3|5/1|3|5/3|2|5|2|1|1|5|1|3|2(2|2|5]1|4]|5

41/1|/1(3/4|2|2|5|3|3|2(4|3|5(2|5|1(5|2|3(2|4,3|5|2(4|2|5[1]|2|2

313/1/1{5(3{2(2/3|3|5|3|5|3|3/1|1(4|2|4(1|4|1]2(4|1|4]1|3|5|1|5

15/2/1/2|5/1/3|3| 4|1 2|1{3/3|2|5|5|4|4|1(4/4|/2|4|1/4|3[2[3|3]|3

5 4/1{4|/3(1}1{1|5|3|5|1/5/3|1/2|5|1|5|1|2|5|4|/1|3|3|3|5|4(3]|2|1

203/2/5{1(1/3{1/4| 3| 5| 2|5|1{3/2|2(2|5|2(5|5|3|1(4|1|4|5|4|2|1]|2
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314/3/2|3(2{4(2/1|5|1]1(4|5/5/2|1(3|1|5(5|4|1|1(2|4|4|3|1|3|1|3

13/2/4/1{3|2|5/1|1|5|15|/2/1|1|2|5|5]|2(2|1|3|3|3|3|3|3|5(4|1)2

215/1/1{2(2{3{5/3|3|1]5(1|5/2/3|2(3|5|1(5|5|2|5|2|1|5|1|5|1]1|3

14/ 1/3/2(1/3|2|3|3|4|3|5/3|5(5/2|2|5|1|2|5|3|3|4(2(1(3]23|3]|2

43/ 2/1/3|21{5/2|4|1|5|3|4|4|5/1|3|1|5|5(2|1|5|2|3|3|5]1|3|4]|2

203/3/4/4(1{1(4|3|3|1{1(2|1(2|4|3|4|3|5|5|4|3(4|2|23|4|4]1]1,4

201/5/3|3|2(4/2|2|1|4|2|2/1{3|5/4|3|4|4|5|1|3|2(1|3|2(1|5|4]2]|3

12/1/3/3|/4/1/3|2|2| 4 5|/4/4/4|/2|5|/1|1|5|/3|3|5|5|2|42|4|22|2]|1

11/ 3/2/3|1/3/1|2|4]|4 4|3|/1/1|2{1|5|2|5|3|1]22|4|1|5|4|24|5]|2

41/3/4/1/3|4|22| 2| 3|2|2|5|3|1|5|3(1|5/3|2|2|5|5|5|2|4|5|2]|1|1

202/3/3|1(2{2(4/3|3|2|5(4|2{3|/1|4(4|1|5(2|1|2|5|1|4|2|5|5|4|3]|5

5 4/4{3|/2(1/3|5(3|1|1|22|3|5/5{4|3|1|1|2|5|5/4|1|4(4|1|5(2]|2|1

11|5/4/5/2|3(3|1| 4|4, 1/4/4/1|1|1(/4|3|3|5|3|3|4|1{3|5|3[3|3(4|5

204131242331 3|34(2|/2(4/2|1(3|4|1(4|4|4/4(4|3|22|2|1|4|3

204|2/4|3|3(1/3|4]1|3|3|4/2(4|2|/4]2|5|2|2|3|5|3(3|4|2(4|1|4]1]|3

201/3/1{1(4|5(2|/5|3|3|]2(2|1{1/1|4(4|2|5(1|3|5|5(|5|3|2(4|3|1|5]|1

213/4/5/3(2{1{5/2| 1| 1] 2(3|4/3/2|3|1|5|5(2|1|3|5(|1|5|3|1|5|3|2]|2

14/4/4/1|4|1|1|5| 2|1 5/1|/4/3|5|4|1|1|4|5|2|4|5|3|1|3|4|4|3|1]2

201/5/1{2(3{2(2/3|4| 2| 4(5|5/1/2|1(3|1|2(5|1|2|1({4|1|5|3|3|3|2]|5

213|/2/3|3|1(3|1|2|5|2|1|4/4|1|2|1|1|5|4|5|2|3|2(4|2|4|2|3|3|3]|3

14/1/2/2|1/3/5/4|1]5|3|2(2/3|2(1|4|4(4|5]1]1/4|2|1|5|5[43|3]|1

42/ 1/2/2{1(3|5/5(4|1|4|4(2|1|4/2|3|3|3|2|1|1|3|2|3|5|5]1|5|5]|5

201/5/1{1|5(3/1|2| 4| 2| 2|5/2(2|2\3|1|5(3|1|4|4|1(3|2|2(4|3|2|3]|3

12/ 4/1/2|5/3|/5|1|2|4 2|4/2/1|3|3|4|4(2|5|1]23|2|3|5|1|5|2|2]|2

15/ 2/1/1|1/5/3|3|5|21|4/4/1|3|4|2|1|2|3|5|5|2|2|5|2|2|1|5|3]|5

5 4/2{1|/4(1/4|1|1|1|5|1/1}1|1/1|5|4|5|3|4|1|3/3|4|2|3|5|3(2]|2|2

41/5/1(2|4(3|{1/1|5|4| 2|3|4|1|3|2|4|2|2|5|4|5|5|4|1/4|4]1|4]|2]2

4 1(3(2(2/5/1|1{1| 2, 5,2(1/1|1|3|4|4|3|3|5/5|1|3|5|5|1/3/4,3|3|4

11/ 4/3/1|/4/3/3|2|2|2 5|3/3/2|1|5|4|3(|1|3(4]2|3|4|3[|3|2|4(4(3]|1

14/ 1/4/2(3/5|/4|5|1|2|2|4/2(4(3|4|5|1|4|4|3|2|5|1(1(2|4/4|5|2]|3

42| 4/1/5(1|5[5/3|2|1| 1|5/4|4|1/1|2|3|5|5|5|3|3|1]1|1|5|5|3|5]1

202/2/4|5(3|2(1/1| 2| 3] 5(1|5/1/2|5(2|5|3(4|3|1|3|5|5|1]22]1|3]|1

54/1/5/2/4|3|5(1|1| 2|4|3|1/4(1|2|3|5|3|5|1|3|3|3|2|1|1,2|5|5]|3

52/ 3{4|/1(5/5(4|4| 4| 2| 2|4|5|2/1|4|3|1(4|2|3|5|/3|5|2(1|4|1{5|5|2

44/3/1/3|5(3|5/5(2|2|1{2(5|4|3|5|3|1|3|2(3|4|3|5|2|1|2]1|3|5]|3

52/3/4|5/3|5/5(2|2|2|3|4|2/2(4|4/4|/4|4/2|4|1]12]12|3|5|3|3|5|5/|2

13|2/5/2|4|2|5/4|1|4,5/4|3/2|3|3|1|3|2(3|2|4|3|2|1|1|2|5|4|3]|5

13/1/5/1(2/5|4|4|5|5|5|5/4(3(|4/2|3|4|4|3|2|3|1|5(1(1(3|3|5|4]|1

201/ 1/5/5/3(4/5|3|4|5|2|5/2{2|1/4|1|5|5|5|3|4|{3(2|3|1{2|5|2|3]|5

5 5/1/2|2|5/4|5/1|2|1|3|1|3|1(2|5/1|5|2(4|3|1|2|25|3]21|5|5]|2

312/3/3{4(2(2(1/4| 4| 4|5(1|3/1/3|4(3|1|2(5|2|5|/4(1|3|5|5|2(4|2|1

313/5/4|5/4(1/3|2|3|5|2|5/5/1|3/3|3|3|3|3|4|4|2(3|1|5(1|3|3|1]|3

313/3/1|5/1/5(4,5|5|3]11|1/5/1|{4(5|2|1(5|5|3|3(4|3|1{3|1|2|5]|5
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203/2/3|5(4|4(1/4|5|1]1(4|5/3|2|2(1|2|2(2|4|2|5|5|5|4|4|2|5|2]|2

314/5/3|2|4(1/3|3]5|3/5|3/1{1|2/1|5|4|4|5|5|3|3|1|5|5|5|2|5|1]|1

31 1/2/5/4(1/2(3/2|5|2|5(3|1{1/1|4(5|/4|5(5|4|1]2(3|3|5[1/,4|5|1|3

4 2(5/5/12|5{3|3|5|2|3|4/5|2|4|4|2|3|1|2|1|3|1|4|4|5|/4/4|5|2|1

14/ 3/4/3|5/3/3|3|2|42|3/2/1|5/2|3|5(3|5|1/3/4|1{4|3|5[42|5]|1

202/4/1{5(4|5(3/3|3|4|4(3|4/5/4|1|5|3|2(1|2|3]2(2|4|2|3|5|5|1|1

41/2|/1/5/2|5|3|5|3|5|2(2(4|4(4/4|1(3|3|1(3|3/3|2|5|5|3|5(2|5]|1

11/ 2/1/2|/4/4/5/5/5|1 5/5/1/1|4}1|5|1|1|/5{2]1/5|5|3|4|5|2[4|1]|5

52/3/1/4/4|23|5|1| 2|3|5|5/1(4|2|1|3|1(4|4|2|4|2/4|1]13|2|5|4

11|3/5/4|2|2|3|5|3|5|1|1|1/5|2|5|4|4|4/4|4|1]2|1]1|4|4|5|4|5]|1

15/ 4/5/4|/4/3/2|1| 4|3 4|3|5/1|5|5|1|3(2|2|1|5/2|1|5|3|3|3[4|5]|3

313/3/4|{1|1(2/3|5|/5|4|5|4/2|5|1/4|2|5(1|1|1|4|3[4|5|5[2|3|3[2]|5

42 2/3/4/5/3|1/4|4]1|5(1|1|3(2|4|4(2|2|/3|5|2|/3|1|4(4|4|5|3|3|2

43/5/1/4|2(3|3/2|3|2|5|1|5/1|3|3|1/4|5|5|1|5|1|1{3,4|3|2|3|4]|3

314/4/3|1|5(5/4|4] 2| 3|1|1/2(2|3|4|2|5|3|1|4|1|5|2|1|4|2|3|5|4]|2

15/ 5/3/2|5/1/2|5|{5|42|4/4/4|/2|3|5|1(1(4,25/4|5|2|24|2]2|3]|3

54/3/1/2/4|3/4|1|3|5|5/4|4|1(1|5/2|2|2(2|4|2|3|4|1|4]1,5{4|5]|3

202|/5/2|5/5(3/3|3]3|1|2|2(2{4|3|1|5|1(3|2|1|1|3|3|5|2|4|5/4|1|4

5 3/1/3/4/2|4/3|2|2|4|2|4|4|3(4|5/4|5|1(4|1|3|2|2|5|3|4,2|1|4]|2

3/ 5/1/5(11|5(5/4| 2| 2| 3|4|1{4/3|2(3|1|3(2|5|2]2(1|2|1|5|2|5|2]|5

5 3/5/1/3]1|5/1|3|5|4|1/1|5/2(4|1/3|2|3|1|5|3]2|1/4|1|5/4]1|5|3

42| 1{5/3|3(2|5/3|2|5|5|1(2|2|5|3|2(4|2|3|2|2|2|5|5|/3|4]1,3|2|4

45/1|/3/1/4|3|5/3| 1| 4| 2(3|2|2|5|5|5|5|4(/4|3|1|2|2|1|2|4/,2|2|1|4

52/3/2/1/3|5/4(3|3|2|2|5|1/3(5|1/5/3|1(3|4|24/4/3|1|1,2|5|5]|2

31 2|5/5/5|5{1|3|5| 2| 2|3|2|2(1|1|3|5|2|4|1|5|3|5|5|2]2|3|33|4|4

202|12/4|4|1(5/2|5|2|43|2/1{2|5/4(2|2|4|5|3|1|1(2|4|3|1|5|4]2]|2

5 5/2(1/312|3/2(3|2|3|5|5|/4(4(1|5/2|3|3|2|3|2|2|4|2|5/3|1|1|34

5/2/4/5/2|1|5/3|3|1|5|2|3|1{4|3|5(4/|4|1(1,2|1}2|1|2|4|5|5|3|2|5

2/5(2/4|2|1|5/5/1| 5| 4|4(1|2({1|1|1(2|1|5|5|5|5|5|3|3|5|2|4]4|4,|4

202\ 1|5{4|3|5/5/2|3|3|4|5(2(4|3|2|5|2|2|5|2|22|2(4/1|5|/34|4]|1

3/5/3/1{4|5(3/3|1|3|4|5|2(3/1|4|3|2|2(1|3|1|5|4|5|3|1]2|3|,5|4|4

41/3/2/1|4(4|4/3|4|5|5|2(4|4/1/4|2/3|4|3|2|4|5|2]2|4|5|3|1|3]|5

52/3/2|5/1|3|3|3|5| 2| 2|1|5/4|5|1|5|1|5/1|1|3|5|5|3|5]12(3|1|1

3/5/4/2|1|4(5/4|2|5|1|3|5/3|5|5/2(4|1|4|5|1|1|2(4|4|2(1|2|1]2]|2

51/ 5(2|1/3|5/1(4,4|1|4|4|3/4(4|1|5/1|1/3|1|1|4|4/4|3|5|5|3|14

45/ 2/4|5(3(2|3|4|2|1|2|4(1|5|1|4|4|1|3|4(2|5|3|3/2|5|3/4,2/3|4

15/3/4/4\4|3(4|2|1|5|3|3|4/5|5|3|3|3|1(1|5|4]2|3|1|2|5|2|2(4]|5

5/4/2/5/2|1{4|5/1] 1| 5|5|3|4|2|4|1|5|3(1(5|/4|4|5|4|3|1|1|3|1|/3|4

4 412|5/3/5/5|3/3|5]1|1(2(2|5(1|3|2(3|3|2(1|5/3|5|4|2|4|52|3]|1

15/ 2/5/5/2/1/5|3|3]23|1/4/1|3{4|2|5|5|1(22/4|4|3|4|2|2[3|2]|3

5 1/3/3/4/4|4/4|3|1|5|1/4|4|5(1|1|5/2|4|1|5|4|1|1|2|2|1/5|2|5]|5

312|/3/2|5|3|5/5|2| 4|4 3|4/1{3|3/2(2|3|2|3|3|1({3(4|5|3[2|3|24]|2

43/3/4/3|5(4(3/1|1|3|3|3(2|3|5/3|1|1|5|2|5|2|4|2]24|5|]3|3|5]|3
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52/ 1/5/4/2|5/4(4| 4| 2| 1|5|2|2(5|1|2|4|2/4|1|1|4|2|4|1|5|3|5|2|4

5 5/2{1|3|5/3|1|3|5|5|1|3|5|2/4|3|2(3|1|2|4|5/1|2|5(4|3|3(2]|2|3

54/ 4/5/111|2|5(1|5|5|1/2|4|5(2|1(2|2|3|1|2|4|3|4,2|4]1,3[4|3]|5

4 1(2(4(2/1|4|4|2| 2 4, 5(1/3|4|1|1|4|1|5|3|3|4|4|4|1|12/4/1/5|3|4

13/ 4/4/4|/1/2/1{4|3|5|3|1{2/3|3|3|5|(5(2|1(34/2|2|4|4|,4|2|5|5]|2

202/2/1/4(3|5(5/4|3|3|4(4/4/3/1|5(3|1|3(2|5|2(4(5|1|2|3|5(3|4]|3

312|2/5{3|5(3/5|5]2|5/1|3/4{4|2|/5/4|3|4|1|2|1|1(2|3|3(|2|2|3|5]|1

44/3/1/3|4(1{5/4|4|2|3|5(1|1{4/3|3|1|4|5|2|4|1|2|5|/5|3|5|5|3]|1

213/5/4|1(4|5|5/4| 4| 1|3|2|3|5/5|5(3|4|1(3|1|2(1|3|4|4|2|4/4]|1,4

2/5|/2/4|3|/4(3/4|2|1|5|4|3/5/4|4|/4|5|4|1|5|1|3|2(4|2|3|1|1|3|1]|5

42| 2/4/4|2(2|4|4|5|1|1|3(3|4|2|/5|1(3|4|1|(4|4|4|5]4|3|5|3|1|1]2

5 2/1{1|4(4/3|1|2| 4|5|3|3|2|4/4/4|2(2|3|2|2|3|/5|4|3|3|4|1(1|3|1

202|/3/3{4|1(3/5|3|5|5|2|4/3/2|4/1|3|2|1|2|3|3|2(3|3|2|5|4|4]2]|5

204/3/1{3(4|4|5|5| 2| 2|3(4|3(1|1(2(3|2|4(4|4|1|5|5|2]2|3|4/4]2,4

315/2(3|2|33|5|3]2|3/1|3/2(3|2|/4|3|2|4|5|/4|1|1|5|3|3|1|3|2|3]|5

45/ 1/1/2|5(2|5/5|3|4|4|4(2|2|4/3|1/3|3|3|2|1|5|5]4|5|4|5|4|1]1

23|5/4|4|5(3]1|1|3|1|3|4(1/2|2|2|3|3|4|5|2|2|2|3|2|3|4|1/4|2|4

2/5/3/3|1|5(1/5|4] 2| 5/4|1/5/5|3|5|5|3|2|3|4|3|2(3|3|4(2|1|14]2

12/ 5/5/1|5/3/1|1{4] 4, 5/4/1/1|1(3|3|2|5|/2122|4|3|5|4|4|4/4|4]|1

313/2/5/5(2{1{4/5|3|2]1(2|1{3/2|1(1|3|1(3|4|1|5(4|5|1{3/4|5|3]|5

42| 5/1/4|3(2|5/1|5|4|5|2(5/2{4|/1|3|3|5(|3(3|4|2|2]2|3|1|1|2|5]|2

43/ 1/3/4|{13|5/5(5|1|1|3|5|3(|2(2|2(4|4|1|2|4|3|3|2|2|2[4|1|5]|2

43/2\/4(2/1{3|2]2|5|5|3(3|4|1(3|4|3(|4|4/1|2|1|1|1/4]|2|4,2|5|2|4

31 1/1/5|2|5/5(3|5| 2| 3|3(1|3|2/4|2(4|2|5(4|2|2]2|5|1|3|24]4|5]|1

5 2/5/4/2/2|5/2|1,4|1|3|3|4/1(4|4/1|/4|2/3|5|3|4|2|5|1|5/2|5|3]|1

311/5/2|1|2|5/4|5| 5| 4| 2|5/4|3|1|/1|1|2|1|4|4|3|1(4|4|2|2|5|5]4]|1

313/5/3|2|1{5(2|2| 2| 5|4|2|1(5|/4|3|2|5|4|4|2|1|3|4|4|1(4|1]2]2)|4

4 3(2(3|4,2|1|5|1|4|3|,4(1/4|1|3|1|5|5/3|3|5|4|5|5|1|2|3|1/4(2|3

41/3/3/2|4(5(4/3|2|5|4(2(4|3|2|1|3|5|5|2(3|4|5|3|1/4|1[4|1|3]|2

313/2|4|2|5(5/2/4|5| 1] 2|3|5/5/4(2/4/4|5|1|2/1/1(4|5(1]2]1/4|1]|3

52/3/2/2/2|3|4|4|2|3|3|1|4|3(4|4/4|/5|3/1|4|4|1|21|5|/4/1|4|4|3

312/2|/5(5(2|3({1/2| 4| 5|4(1|4|3/4|2(2|4|4|5|2|5/4(4|2|3|1|3|3|3]|2

312/4/3|1(4|5(3|/1| 4| 2|5|4|5/2/3|4(1|1|3(1|3|5/3(3|2|1{4,3[4|3]|1

3/5/3/4|{1|1(5/1|4| 2| 2| 4|4/5/4|2\/3|4]|1|2|2|3|1|5(5|2|4(4|3|1|3]|2

54/2/3/1/5/2/4(3|5|3]1/1|2/2(4|2{4|1|5/1|5|4]1|3|/5|{3|5/3[1[4|5

4/5/3/5/2|4(2{2/5|5|2|1|5/3|3|4/2|1|1|2|2|5|3|5|4|4|1|1|5|1|5]|3

204\ 212|4|5(4/5|/4] 31| 2|1|5/2|2|1{4|4|4|5|/5|3|4|4|4|1/3|1/,4|1)|4

5/5/2/3|4(1{2/3/4]| 4| 3|2|1|2|3|5(1(3|2(3(4(4|42|2|2|5|1|4|1|5|4

14\5/3/4|5|/5(1{3| 2|1 2/4|/1/3|2|5|4|4|4/4/3|4|1|1|3|1|4|1|4|5]2

204/1/3|1/5(1(4|5| 3| 4| 3|3|1(5/4|1|1|2|3|5|5|1|5|1|5|3|1|1]4]1,4

3/5/4/3/4(3{2(4|4| 1| 1|3|2|5(2|3|1|4|3|1|4|2|4|5|1|4|1|2|2|4|5|4

45/ 5/5/3/4|3|1/2|2|3|2(4|5|1(1|1|5(4|2|/2(3|3,2|4|2|5|5|1(4]|4|3

215/2/5/2(5/2(2/5| 1| 5| 3|5|5/3|1|3(5|4|4(5|3|1|3(1|1|1{1,4|4|3]|2
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315/3/2{2|5(2/3|3|3|4/5/3/3/4|2/2|1|4|1|3|3|5|5(2|4|5(1|5|3[4]|3

312|5/1{4|2|5/5|1]2|23|2/3{2|1/1|3|3|2|4|5|2|1(2|2|4|5|4|1]4]|5

443/ 4/4(2(4{1/3|3|3|2|4(2|1|3|/2|2|5|2|5|1|1|4|3|3|4|3|5|4|5]|2

15/ 2{1/5(4/4|2|3|2|4|4|1(4|5(2|1|2|3|5|3|3|3|5|5(4(2(4]2/4|2]|1

42/ 3/5/3|5(4(3/4|1|5|1|4(5|2|4|/2|2|3|1|4(2|4|2|1|5|5|1|5|3|2]|3

5 1/5/1/3|5|/3|5|5|1|1|5|4|5/4(5|1|3|2|4/1|2|3|1/4/1|3|4,3[4|1|2

45/2|3/3|1|3|5/1|5| 4| 4(1|4|2(4|2|5|2|2|/4|5|5|2|1|2|2|224|3|4

14/ 5/3/1|5/2/2|4|3|1 5/3/4/,5|5/5|4|1(3|4,2]1/2|2|3|5|5[1|3|1]|3

5 5/5/5/5/1|2/4(2| 4| 2|1/1|5/5(1|3|2|2|3|4|3|1[4|3|2|5]23{3|1|5

11{1/2(4|3|5(3|4| 2|4 5|1|3/1|2|2|5|4|1|3|5|1|5|5|5|22|4|5(|3|4

12 3/4/4|/4/4/5/2|5| 1 5/1{4/1|5|2|2|3(3|2|1]1/5|5|5|3|3[3[4|5]|1

5 5/3{2|/1(2/5{2(3|1| 4| 4|/3/1|4/5/4|2(3|3|1|3|5/1|4|4(3|3|2(3]|2|2

43/2/2/3/5|5|2|5|4]2|3(1{2|1(5|3|5(2|1|5(2|1/3|4|2|2|3|2|5|3|3

205/4/2|5(3|4(3/4|5|1|3(3|2{1/2|5(2|5|5(1|2|1/3(4|5|2|1/4|5|5]|2

4 3/2|4|/5/1|4|5/3| 4| 3|3|5|5|3|2|2|2(2|4/4|4|5|3|2|3|1|2|1]2|2|4

54/2/5/3/3|1/2(3|2|4|4/2|5/1(5|3|4|5|4/2|1|2|3|3|2|4]1/1|2|5]|5

314/2/2|5(2|4(1/1| 2| 5| 4(1|1/5/1|1(3|5|2(1|3|1{4|5|1|4|3|5|5|4]|5

204\ 2/4(4|4(2/1|3|3|4|3|4/2(1|4/2/2|4|5|2|2|3|3(4|5|2(3|3|5[2]|5

45/ 4/4/1{1(4|3/1| 4| 3| 4|5(2|2|5/1|4|5|3|4(3|2|3|3]1|1|3]1|3|5]|5

53/3{3|/2(5/4{2|2|3|3|2|3/1{4/2|3|2|3|1|5|3|5|5|3|2(2|1|1|5]|5|5

31 1/4/2|3|1/5(3/3|3|5|5(1|2(5/2|3(4|2|4(1|2|5|2|2|5|1|3|1(4|2]|5

42| 2{3|5/5/5/1/5/1|3|4|1(1|1|1|3|3|1|5|5({3|5|5|3]1/3|]1|5/5|1|4

213|/3/4|4|5(4/4|3]2|23|1/1{4|5/4|1|2|5|3|5|2|5[4|3|1{3|4|1]2]|5

41| 4/1|/5|4(4|2|2|5| 3| 2|5(2|4|5|5|5(2|5|2(5(1|1|4/3/1|1]2,2|1|4

213|/3/1{3|5(4/2|5/5|22|3/2{1|3|/3|4|4|3|5|2|3|2(2|1|2|5|2|3]2]|5

204|/3/4|2|3(4/1|5/5|2/5|1/3{1|4/4/2|3|4|1|5|1{4|5|1|3|3|1|1|5]|3

205(4/2|2(4|4|1|4| 1| 5|4(4|4(3|4|2(2|2|2|4|5|5|4|2|5|5|1|1]1]2,|4

4 4/5/4/1/5/3(3|2|1|21(4/1|1|3|2|2|3|4|5|/1|3|5|3|4|4|2/4,3(|1|3

314/3/4|5(4|2(2/1|5|4]1(1|4|3/1|4(4|1|3(4|5|4]1|3|5|1(3|2|4|2|5

3/5{1{1{1/5(4/5/3|1|3|5|2{4/1/1|2/5|/5|3|2|1/4,3|2|5(3|4]1/4|5]|3

313/5/4(2|2(4/1|3|3|4|1|5/5({2|2|/5|2|5|4|2|1|4|2(4|2|1|2|3|5|5]|3

313/4/2|3|5/1{1/5| 2| 4]5|5|5/3|/1|2(3|2|4(2|4|4|5|5|4|3|2|5|3|1|5

15/1/3/1|/23/5/3|3|3/5|3/1/4|3|1|2|2(4|5/5/4/4|3|3|5/4[3[3|3]|5

2/5/3/4{2|5(3/1|3|4|44|1/5/4|3|3|5/|2|2|5|1|2|5[{4|3|4(3|3|4]2]|3

41/4/3/3|1(3|4/3|4|5|5|2(3|5|4/2|3|4|3|5|5|4|2|4|4|2|1|2|5|2]2

54/3/4/2/5/4/2(3|5|1|1|5|4|5(4|1/4|/4|5/4|1|43|1|3|5]1/3|1|2|5

5 5/2{3|/2(1/5{4|/1|3|5|4,3(4/4/3|3|{4/1(4]|2,2|4|5|3|5|3/3[2/,4|5|4

4 4/5/1/1/3|5{1{3|2|3|3(4/3|2|3|5|5|5(1|4/4|3|4|1|5|1|4/4|5(4|1

24| 2/4(3|3(1/4|1|5|5/1|4/2/5|1|1{2|4|5|3|5|2|5|5|4|4|2|4,4|3|4

43| 5/4|5(2(2{1/2(5|1|1{1(5/4|3|3|3|5|5|4|4|5|4|4]2|3|3[3|2|2]|2

15/1/1/5/5/4,2|4|5|5/1|3/2/4|5|3|1|4(1|2|1/3|2|5|5|4|5|2|5|5]|5

5 5/5/5/4(2|5(21| 4|1|13|3|2/5|5|4(4|5|1|1|2/4|3|5(3[2|3(4]|3|5

314/3/3|5(3|3|5/2| 1| 5|3(3|3/5/2|2(2|5|3(3|5|3/4(4|/4|3[2|3[4|5/|3
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43/ 5/213|1(4|2/5| 2| 3| 4|3|5|4|5|/1|5/3|4|1|2|3|1|2|5|2|3]4|5|5]|1

5 2/4{1|/21/5|3|5|4|4|1|/2|5|5/3|4|5|2|4|5|2|23|5|5|5|3|2(1|3|1

52/4/3|/1/1|/4|5(4,5|1|2|4|4|5(3|4|5|5|1|5|4|2|4|4|3|123|4|4/4

4 1(2(5/4|2|2|4|2|5|3|,1(1/4|3|1|4|3|2/4|3|4|2|5|4|4|4|5|/1|2|5]|5

13/ 4/1/1|/4/4/1{4]|4]|5|,5|4/3/5|3|3|4(2(2|4,4|4|5|5|1|5|4|1[4|5]|2

12/ 4/3/2|/3/1/5/3|4|43|2/4/1|5/3|4|3(4|/3|5/3/4|5|22|3[3|1|2]|5

12/ 4/2/5/2/4/1|4|5|5|5|3/5/3|5/5|4|5(4|11123|/4|4|5|2|2|1(4|2]|1

41|3/5/1{1(3|5/4|2|2|5|4(2|2|3|3|5|5|3|2|2|5|3|4|1|3|4|4|5|2]|2

12/ 2/5/2|1/4,3|2|5|5|5|4/5/2|3(2|2|3(4|/4/3]2|2|4|5|5|5[|22|1]|5

11|5/4/4|4|3|5|1|1| 2|5|4|1/4|2|2|3|5|5|5|3|2|3|3|5|3|1[4|2(4]|3

2/5/3/5|5(4|3(2/4| 2| 2| 3(1|5/5/2|3(2|3|3(5|/4|1|5|3|4|1[1/,4|3|4]|5

43| 2/5/2|4(4|3/1| 3| 4| 5|4|5|3|1/2|2|1|3|4|4|4|5|5|5|3|5]2|5|4|3

314/ 1/5(3|2(5/4|2|2|5/1|3/1|5|5/5/1|1(4|2|3|5|3(|1|5|3[2|5|3[4]|5

53/2/4/2/3|/4/5/3|1|4|5|5|3/3(4|3|3|4|4/5|1|2|1/4,2|3|4,3[4|2|5

45/4/2/3/2|2|3|3| 2| 4|5|3|5|3(4/4|3(1|1|/3|5|4/4|3|4(1|3|2|5|5/|3

2023143533 2| 5[5(3|3(3|5(3|4|3|4(3|1|3|5|3|4|2(4|4/4/4,4

312/3|/5(3|4|5|1|4| 4| 3|3|4|2(2|2|3|4|3|5|5|5|1|5|2|3]4|5|2|1|2|4

5 5/1{1|2(3|2|4|/2| 4|3 4/3(3{1/3(1{4/5(5|4,4|4|1|5|5|1|5[2/1|4)|4

201/3/5/2(4|5(4|5| 2| 2| 3|1|5(1|4|2(2|5|4(3|4|4|4|5|4]2|5|5]1]3|4

14/ 2/4/1|5/3/3/2|3| 4 3/5/4/3|3/2|4|2(2/4|5|4|3/4|3]2|2|5|5|1|4

31 1/4/5/2(5/3(2/3|5|3]1(4|3/4/5|3|5|4|4(4|3|1|5(1|2|5|2|3[2|2|3

11/ 4/3/2|/4/4/3|5/3|4 4/5/3/4|3|3|3|5(5|3(2]21|3|2|1|3|5|1|5]|5

315/2{1{5/3(4,2|3] 2| 3|5|5/3/1|5|5(3|1|2|1|4|5|4]2|3|5|5|5|3[3|4

202/3/1|5(4|5/5/3|5|]2]1(5|3|3/1|3(3|2|3(5|2|3|4(4|4|1|1|,5|3|4]|5

5 5/5/1/2/1|2|1|2| 4| 4| 3|5|4|3(2|4/4|3|5/2|1|4|3|3|3|5|5/4|1|5]|1

213/4/1{1|/4(1/5|3|4,5|4|4/4/1|4|/4|5|4|4|5|1|4|2|3|2|2|5|3|3|3|4

5 3/5/4/1/3|/4/1(3|2|4|4/3|2/3(3|2|3|3|5/5|/5|3|5|5|3|1/4,3|3|4/4

4 3(5/42/1|5(4|1| 2|1, 4(1/5|2|3|3|3|4(4|2|4|1|5|4|5|4|2|5|4|2|5

31 1/2/4|5(4|2(5/3| 2| 1| 3|5|4(2/4|4(4|4|5(3|4|3|1(2|5|42|3|2|2]|2

313/3|2|3|5(3/2|5|4| 4| 4|5|/5/4|1|5/5|/1|1|5|44,4|2(4/5|1|3]2|2]|3

15/ 5/4/4|/3/5/4|2|2|33|5/4/4|1/5|/4|3|4|5/5/3|1|1|5|1|2|5|4|1|3

44\ 4/1/3|1(4|2|5|3|2|5|5(2|3|4|1|{1(2|5|4({1|5|4|5/4,3|2|3/,4|2|4

45/1/2/4|4|5/5/2|4|2|2|4(2|3|5/4|5|5|2|1|2|5|3|5]24|5|5|1|1]2

204\ 2/5(4|2|5/2|4] 15| 4|5/1/4|4|2|5|4|3|4|5|4|4]2|1|3|5|2/4|4|4

5 2/4/4/2/5/2/4(3|3|2|1/1|4|5(2|5/2|2|2/4|4|3|5|3/4|5|5/3|5|5/|2

314/2/4|2|2|5(4/4| 5| 3| 2|(5|5(/2|2|3|5|2|4(2|4|2|5|5|2|3|4|5|2|1|5

202|/5/3|5|3(3/1|4| 4| 3|2|3/4/2|1|/5/3|5|4|5|4|1|2(4|4|5[3|3|3[2]|3

2/5/2|5{4|5(1/1(2| 2| 5| 5|5({1(4(2(4/4|2|5|3|3|2|5(4(4(2|4]22|2]|5

52/ 4{5/5(4/3|21|5|5|2|3|5|5/1|1|4|5|4|1|1|5|/5|4|3(4|1|5|5]|2|2

313/1/5/5(5/3|5/4| 4| 5| 2(1|5/5/5|1(4|3|5(3|4|4]2|5|3|1(4,4|5|4]|1

204/4/4|2|1|5(3|5| 2| 5|5|5|/2({4/2|4|5|2|5(4|3|2|5(3|1|1({3|4|4|4]|2

45 2/4/4/1|5|/1|5| 3| 4|5|5/2|3(5|2|4(2|1/4{1|3/3|5|5(4|4|1(5]|4|5

312(4/4|5(2|5(3|4| 3| 4|3|4|2(4|5|3|3|3|5(1|2|3|5|2|5/4(4|23|4,|4
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5 3/4/3/4/4|/5/5|5|3|2|5/1|1{3({4|5/1|3|2|4|3|5|4|4|3|4/3|5(3|3|4

44/5/4/2/5\3|4/4| 1| 4| 5|5|5|5(1|1|1(4|2)1|2|5/1|2|5|4|1|5|5|5|5

215/1/5(2(4|4(1/4| 5| 5|4|5|3/4/3|5(1|4|5(4|5|442|2|5|5|1|5|1|3

5/4/5/5/1{1{4/3|5| 5| 1| 5|3|5|4|3|2(4|4(4(2|5|32|4|1|3|1|4|3|3|4

5 4/4/5/4/2|3|5(4|,1|5|3|1|4/2|5|5/4|1|5/2|3|2|5|/4|5|4|5/2|1|1|5

15/ 3/4/3|5/3/5/5/3|2 4/5/4/2|3|5|1|4|5|/5(44|/3|2|1[1|3|2(4|4]|2

43/ 3/4|3|5(5(4/2|4| 2| 3|4(5|2|2|/4|2|3|1|5|1|5|2|4|5|5|3|4|5|4|1

152|554/ 4/,5/3|4|5|2|4/3/2|5/4|2|4(4|3]1]5/2|1{4|5|/4|1[4|5]|5

204/5/4/4(4|3|3|3|5|14|5|1({1/4|2|5|3|1(2|3|4|1|4|5]2|5|5]5|3|4

4 412|5/5/3|4|3|1| 2| 5|5|5/1|1(4|5|2|5|5|/3|5|5|2|4|3|3|3|3|3|4|5

15/ 4/3/5/3/4/,4|5|5| 2 4|5/3/5|5/2|5|3(3|4|1|5/2|2|4]1|5|5|3|4]|3

43| 3/5|/5|4(4|2|2|2|5|4|2(2|3|4|5|2|1|4|2(5|5|2|3/4,5|/2|3|/5|1|4

311/4/2|5|5(4/3|5/ 5|2 4|4/4/1|1/4/2|5|1|4|3|1|4|5|4|5[1|2|5|3]|5

5 3/3/5/1/3|5/3|5|5|2|4/1/4/3({2|5/4|3|3|5|/3|3[4|4|3|5/4/4|4|1/4

3|5/5/3|4|5(3|1|4] 2| 5|5|2|/5/1|4|5|2|5|2|3|5|3|4|1|5|5[3|3|3]2]|2

5 5/3/2/2/1|/3|3|5|5|4|52|2{4(5|3|5|3|5/3|4|1|5|4|2|34|2|2|1|4

31 1/3|/5|4|5/4(1/4| 5| 2|5|5|3|3/2|4|5|4|5(3|4|4|4|5|1|5|]1|3[|2|4]|1

204|/4/5{1|3(1/4|5|5|3|5|2/5/5|2/4|3|4(4|2|1|1|5|5|3|1{2|5|5]4]|5

314/5/3|4(2|4|5/5|4| 2|5|5|5/1/2|5|5|4|3(4|2|5/4(3|4|4/3|11|3|2|3

43/ 3/4|/5(3(4|(5/3|3|2|3|3|5|4/1|/3|4/4|4|4|2|3|1|3|3|5|5/4|1|4]|2

314/4/4|1|2|5(5/2| 5| 2|5|5|/4/3/1|2(3|5|5(4|4|5|2|5|5|2|5|2]2|1|3

45/1/5/2|4(3|2/4| 3|5|4|5(5|/1|1|2|5(2|4|3|{5(1|2|5|5|/5|4]1,3|5]|4

315/3/5(2|4(1/4|5|5|3|3|5/5/4|1/4/4]|1|3|5|5|5|5(3|5|2(1|3|5]4]|2

3/5/2/5/2|4|5|5/4| 5| 5| 3|1|5(1|5|1|1|4|5|5|5|4|4|4|2|5|5|3|5|3|4

3/5/4/1\4(2\4(4/4| 5| 5|3(2|5/4/2|4(4|5|5(3|5|1|5(4|1|3|5|3[4|4]|5

53/ 4{3|/3|5/4|3|5|3|3|4|/5/5|4/1/4|3|2|5|5(3|23|4|5|5|4|5(4|5|3

5 3/2/5/4/2|5/5/4|,5|4|3|5|/4|5(3|5/2|5|1|5|5|5|1|5/4|5|4,2|2|3]|2

4 41215/1/4|3|4|5| 2| 5|4(4/3|5|4|5|5|4|2|5|1|5|1|4,2|5/4/4/4/4)|4

13|5/5/3|5|/4|3|5|5|3|5|4|/4/5|4|2|3|5|4|5|3|1|5|4|4|1/5|3|3(4|4

5/2/5/3|4|5|5/3/4| 4| 4| 4|5|5|5|5|5(4(2(2(4/3|3|2|5|5|5|2|4|2|1|5

44\ 3/5/5|5(4|5/5|3|3|4|4(4|5/4/2|5/3|4|1|5|5|2|5|5|3|2|3|5|2]3

5 4/2|5/4(3/4|5|4| 4| 3|5|4|5|5/4|5(2|2|4|3|3|3|5|5|3(2|4|5(2]|3|5

51/4/3|3|5/4/4(4,5|5|3|1|5/4(5|3|3|5|4/2|5|5|5|2|4|4|5/4|2|1|4

5 5/3{3|/2(5/3|2|5|3|4|4|/5/3|2/5|5|3|1|5|4(4|5/5|3|3(1|2|4(3|4|5

5 24/4/3|3|5/5(4|,5|3/3|5|4/1(4|4/4\/4|3/3|2|2|2|4/,4|5/4,5{4|3|5

454432333 4| 4| 5|2|5|5/1|/2|5|5|4|4|5|5|2|5|4|1|4|4|,5|4|3

5 4/5/3/3/3/2|5/3|4|5|4/4(4/2|/5|5/3|2(5|2/4|5|5]2|5|2]4|1,5|3|4

5/4/5/5/5(1{4/1|5| 5| 3| 4|3|5|4|5|3|3/4(3(22|5/4|5|4|5|1|5|5|5|5

4 2/1|/5/3/5|4|4/3| 2| 5|4|5/5|3(5|/5|4(4|2|/3|4|3/4|5|4(4|5|3[4|5/|3
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Anexo 05: Andlisis de confiabilidad
Gestion por procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.889 12

La escala de "Gestion por Procesos" muestra un Alfa de Cronbach de 0.889, lo que
indica un nivel alto de consistencia interna entre los elementos que componen la
escala. Un Alfa de Cronbach superior a 0.70 generalmente se considera aceptable, y
en este caso, 0.889 sugiere una buena confiabilidad. Los 12 elementos que componen
esta escala estan interrelacionados de manera coherente, lo que fortalece la validez

interna de la medicion.

Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.920 20

La escala de "Calidad del Servicio" presenta un Alfa de Cronbach de 0.920, lo que
indica un alto grado de consistencia interna y confiabilidad en los elementos que
conforman la escala. Un Alfa de Cronbach de 0.920 es muy positivo y sugiere una
fuerte cohesion entre los 20 elementos evaluados en relacion con la calidad del

servicio.
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Anexo 06: Base de datos de la prueba piloto

Matriz de la prueba piloto

o
©
©
©
o
©
©
©
o
O T

=)
N T
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Instrucciones:

Anexo 07: Validacién de instrumentos

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia,
el nimero que corresponda, segun su evaluacion basada en la presente rubrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

facilmente, es decir su
sintactica y semantica son
adecuadas.

modificacion muy
grande en el uso de las
palabras de acuerdo
con su significado o por
la ordenacion de estas.

Criterios Escala de valoraciéon
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: Los items no son | Los items miden algin | Se deben incrementar
Los items que pertenecen a suficientes para medir | aspecto de la dimensiéon | algunos items para | Los items son
una misma dimension o la dimension o | o indicador, pero no | poder evaluar la | suficientes.
indicador son suficientes para indicador. corresponden a la | dimension o indicador
obtener la medicion de ésta. dimension total. completamente.
2. CLARIDAD: El item no es claro. El item requiere varias | Se requiere una | El item es claro,
El item se comprende modificaciones o una | modificacion muy | tiene semantica y

especifica de algunos
de los términos del item.

sintaxis adecuada.

3. COHERENCIA:

El item tiene relacion légica con
la dimensién o indicador que
esta midiendo.

El item no tiene
relacion logica con la
dimensién o indicador.

El item tiene una
relaciéon tangencial con
la dimension [}
indicador.

El item tiene wuna
relacion regular con la
dimension o indicador
que esta midiendo

El item se
encuentra
completamente
relacionado con la
dimension o
indicador que esta
midiendo.

4. RELEVANCIA:

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

El item puede ser
eliminado sin que se
vea afectada la
medicion de la
dimensioén o indicador.

El item tiene alguna
relevancia, pero ofro
item puede estar
incluyendo lo que éste
mide.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item es muy
relevante y debe ser
incluido.

Fuente: Adaptado de: www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
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Variable 1 Procesos estratégicos

Nombre del
Instrumento motivo de | Cuestionario
evaluacion:
Autor del Instrumento | JAVIER SANTIAGO FUENTES ZEGARRA
Variable 1:
(Especificar si es 3 . . _ .
variable dependiente o Variable independiente — Gestion por procesos
independiente)
Poblacion: Estudiantes de la Universidad Nacional Federico Villareal.
© K. ©
o = o o
: ; ‘ s | S s = "
Dimension / items 3 £ = g Observaciones y/o
Indicador 5 | G S | recomendaciones
w O o
D1 PROCESOS ESTRATEGICOS
Los colaboradores de la universidad
tienen definido el control de objetivo que Yy Y L{ Y
Cumplimiento de posee la universidad.
objetivos El area administrativa frecuentemente
plantea nuevos procesos estratégicos | & | Y | ¢ | ¢
de mejora.
Incumplimiento de | Los resultados del trabajo
normativa administrativo son evidenciados y | & | ¢ | Y | ¢
definidos por un control normativo.
Efectividad de las | A cuanto asciende la satisfaccion del
estrategias cliente por los procesos estratégicos 3 “/ ‘/ ‘/
ejecutados en la universidad.
D2 PROCESOS OPERATIVOS
Proceso de | El area de marketing identifica las
identificacion de las | necesidades de los clientes en la| & | ¢ Yy | 4
necesidades universidad.
Existe una calificacion alta ante los
procesos operativos que ejecuta la o Ll L
universidad.
Proceso de prestacion | EI desempefio laboral del area Holy g .,{
de servicio administrativa es rapida o tardia.
Conoce usted el proceso operativo que
cuenta la universidad. 4 L/ o V
D3 PROCESOS DE SOPORTE Y APOYO
Organizacion de | El area de recursos humanos de la
recursos humanos universidad cuenta con un plan de
capacitaciones anual paraelpersonala | &Y | ¢ | Y | ¢
cargo.
El area de recursos humanos dio a
conocer el organigrama que maneja la | 3 oq q
universidad al personal y a sus clientes.
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Organizacion de | El area de logistica - almacén maneja

recursos materiales un orden y control con los recursos | «f y Y o
materiales que posee la universidad.
Organizacion de | El area de finanzas y contabilidad

recursos financieros cuenta con personal apto y capacitado | 4 Y (™4
para prestar sus servicios al cliente.

2;?3:',i3::’2?r98 e %ﬁ | Edvrrro st 720 ﬂ 2 SovrieANo
"

Firma de validador experto
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Variable 2 Calidad de servicio

Nombre del
Instrumento motivo de | Cuestionario
evaluacion:
Autor del Instrumento | JAVIER SANTIAGO FUENTES ZEGARRA
Variable 1:
(Especificar si es . ' Pt -
variable dependiente o Variable dependiente — Calidad de servicio
independiente)
Poblacion: Estudiantes de la Universidad Nacional Federico Villareal.
Ll S s
2|8 2 B
Dimensién / items 2| | 8|S Observaciones ylo
i € | = |8 |2 i
Indicador 5 | O S | @ recomendaciones
w (&) o
D1 ELEMENTOS TANGIBLES
Estado  de las | La universidad cuenta con modernas
instalaciones instalaciones. Ul 'y |\v | (¢
El equipamiento de la universidad es de
calidad para el servicio al cliente. 919 |9 |%
Disponibilidad de | El personal se encuentra correctamente Y ,{ ({ ¢
materiales capacitado.
Los materiales de comunicacion son
accesibles para todo tipo de publico. L/ Y1 %
D2 CONFIABILIDAD
Precision en  la | El personal de la universidad cuenta
prestacion del servicio | con vocacion de servicio ante cualquier | ¢f | ¢ Y ¢
problema o requerimiento.
El personal de la universidad practica la
sinceridad y responsabilidad, respecto | ¢ | 4 | Y | ¢
a sus funciones encomendadas.
Fiabilidad del servicio | El personal de la universidad realiza y o
con excelencia sus labores. Y 9
La universidad se preocupa por brindar
un buen servicio a sus clientes. i
D3 CAPACIDAD DE RESPUESTA
Comunicacion efectiva | La universidad mantiene una buena
comunicacion con sus clientes, acerca
de los cambios que pueden ocurrir en 49 49\ 9|9
sus instalaciones o el personal a cargo.
La universidad tiene una facilidad de
respuesta rapida. 919" |Y
Actitud del personal El personal de la universidad tiene 4 |y |y |y
pasion por su trabajo que realiza.
El personal muestra interés para
cualquier situacion que se presentara y l/ 3041 Y
Se requiera sus servicios.
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D4 SEGURIDAD

Conocimientos  del

El comportamiento o actitud de los

personal colaboradores de la universidad q | 4 ¥
transmiten confianza.
Confias en la honestidad del personal :
de la universidad. q
Capacidad del | Te sientes conﬂadoygugu§to mientras o | Y Y ly
personal para | te encuentras en la universidad.
transmitir confianza Te transmite confianza y seguridad
acerca de las politicas que practicala | Y | 4 | 4 | 4
universidad.
D5 EMPATIA
Atencion La universidad brinda una atencion
personalizada personalizada. 3| 4|4 | Y
El trabajador de la universidad brinda
una atencion personalizada. 78 |M1¥
Cuidado en  la | Launiversidad se adapta a los horarios vy Yy Y |y
prestacion del servicio | de los clientes.
El personal de la universidad identifica
cuales son las necesidades del cliente. ol Wi d ¥ ‘/

Grado, nombres y apellidos
del validador

My Loupnos frTvno fore Sevreeane

Firma de validador experto

A
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Variable 1 Procesos estratégicos

Nombre del
Instrumento motivo de | Cuestionario
evaluacion:
Autor del Instrumento | JAVIER SANTIAGO FUENTES ZEGARRA
Variable 1:
(Especificar si  es o Bt ”
variable dependiente o Variable independiente — Gestion por procesos
independiente)
Poblacion: Estudiantes de la Universidad Nacional Federico Villareal.
< . ©
(%] = (%] [*]
. » ‘ S 8 | 5§ | § .
Dimensién / ltems S |E |8 |3 Observaciones ylo
Indicador § o § S recomendaciones

D1 PROCESOS ESTRATEGICOS

Los colaboradores de la universidad
tienen definido el control de objetivo que

Cumplimiento de posee la universidad.

objetivos El area administrativa frecuentemente
plantea nuevos procesos estratégicos
de mejora.

Incumplimiento  de | Los resultados del trabajo

normativa administrativo son evidenciados y

definidos por un control normativo.

Efectividad de las | A cuanto asciende la satisfaccion del

IR R
IR |

estrategias cliente por los procesos estratégicos
ejecutados en la universidad.

D2 PROCESOS OPERATIVOS

Proceso de | El area de marketing identifica las

identificacion de las | necesidades de los clientes en la

necesidades universidad.

Existe una calificacion alta ante los
procesos operativos que ejecuta la

= ~X | X | X |

-

universidad.
Proceso de prestacion | EI desempefio laboral del area
de servicio administrativa es rapida o tardia.

.
o 0 DAY

e mma
O
B

Conoce usted el proceso operativo que
cuenta la universidad.

D3 PROCESOS DE SOPORTE Y APOYO

Organizacion de | El area de recursos humanos de la

recursos humanos universidad cuenta con un plan de
capacitaciones anual para el personal a L/ (/ L/ ‘/
cargo.
El area de recursos humanos dio a
conocer el organigrama que maneja la 4/ [/ ;7 ?’/

universidad al personal y a sus clientes.
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Organizacion de | El area de logistica - almacén maneja
recursos materiales un orden y control con los recursos q C/ §/ ]
materiales que posee la universidad.

Organizacién de | El area de finanzas y contabilidad
recursos financieros | cuenta con personal apto y capacitado 6/ ‘/ y y
para prestar sus servicios al cliente.

Grado, nombres y apellidos G/NA HARISEL ; )
del validador Mb. GINA HARIBEL cASsTILLO HA

Firma de validador experto
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Variable 2 Calidad de servicio

Nombre del
Instrumento motivo de
evaluacion:

Cuestionario

Autor del Instrumento

JAVIER SANTIAGO FUENTES ZEGARRA

Variable 1:
(Especificar si  es : et Pt -
variable dependiente o Variable dependiente - Calidad de servicio
independiente)
Poblacion: Estudiantes de la Universidad Nacional Federico Villareal.
] © ©
B |8 |C |G
" ' s | 8 5 | 5 .
Dimensién / items S |5 |8 |3 Observaciones ylo
Indicador ';,3 S B :‘E recomendaciones
(&)

D1 ELEMENTOS TANGIBLES

Estado de
instalaciones

las

La universidad cuenta con modernas
instalaciones.

El equipamiento de la universidad es de
calidad para el servicio al cliente.

Disponibilidad de
materiales

El personal se encuentra correctamente
capacitado.

Los materiales de comunicacion son
accesibles para todo tipo de publico.

R TR
X IR |X

RIRIE TR

D2 CONFIABILIDAD

Precision en la
prestacion del servicio

El personal de la universidad cuenta
con vocacion de servicio ante cualquier
roblema o requerimiento.

El personal de la universidad practica la
sinceridad y responsabilidad, respecto
a sus funciones encomendadas.

Fiabilidad del servicio

El personal de la universidad realiza
con excelencia sus labores.

La universidad se preocupa por brindar
un buen servicio a sus clientes.

e ENIENIRN RN
s
R X
e

D3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

Comunicacion efectiva

La universidad mantiene una buena
comunicacion con sus clientes, acerca
de los cambios que pueden ocurrir en
sus instalaciones o el personal a cargo.

La universidad tiene una facilidad de
respuesta rapida.

Actitud del personal

El personal de la universidad tiene
asion por su trabajo que realiza.

El' personal muestra interés para
cualquier situacion que se presentara y
S€ requiera sus servicios.

e ol o oo e B
O T e

& MRIR| &
ENEASEAN N
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D4 SEGURIDAD

prestacion del servicio

Conocimientos  del | EI comportamiento o actitud de los
personal colaboradores de la universidad
transmiten confianza. q (/ (/ l/
Confias en la honestidad del personal
de la universidad. q q ‘/ (/
Capacidad del | Te sientes confiado y augusto mientras L/ 2 4/ 9/
personal para | te encuentras en la universidad.
transmitir confianza Te transmite confianza y seguridad
acerca de las politicas que practica la 7 7 1/ 7
universidad.
D5 EMPATIA
Atencion La universidad brinda una atencion
personalizada personalizada. ‘7/ q 4
El trabajador de la universidad brinda
una atencion personalizada. L/ ‘/ (/
Cuidado en  la | Launiversidad se adapta a los horarios [/ (/ y

de los clientes.

El personal de la universidad identifica
cuales son las necesidades del cliente.

e el e B

Grado, nombres y apellidos
del validador

ME. &/ VA WARIGEL cAsTILLO HRMAY

Firma de validador experto
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Variable 1 Procesos estratégicos

Nombre del
Instrumento motivo de
evaluacion:

Cuestionario

Autor del Instrumento

JAVIER SANTIAGO FUENTES ZEGARRA

Variable 1:
(Especificar si  es . . . _ -
variable dependiente 0 Variable independiente — Gestion por procesos
independiente)
Poblacion: Estudiantes de la Universidad Nacional Federico Villareal.
«s o ¢u
S o o S
N ‘ $ | 8 | 8|5 .
Dimension / items 2 € |8 |5 Observaciones y/o
Indicador ‘5 o § E’ recomendaciones

D1 PROCESOS ESTRATEGICOS

Cumplimiento de
objetivos

Los colaboradores de la universidad
tienen definido el control de objetivo que
posee la universidad.

El drea administrativa frecuentemente
plantea nuevos procesos estratégicos
de mejora.

Incumplimiento  de
normativa

Los resultados  del  trabajo
administrativo son evidenciados y
definidos por un control normativo.

Efectividad de las
estrategias

A cuanto asciende la satisfaccion del
cliente por los procesos estratégicos
ejecutados en la universidad.

< | €| € <
I I O I B N

LlL] N8|k

L 4L£ XK

D2 PROCESOS OPERATIVOS

Proceso de
identificacion de las
necesidades

El area de marketing identifica las
necesidades de los clientes en la
universidad.

Existe una calificacion alta ante los
procesos operativos que ejecuta la
universidad.

Proceso de prestacion
de servicio

El desempefio laboral del area

administrativa es rapida o tardia.

Conoce usted el proceso operativo que
cuenta la universidad.

NEEIES
<t ¢ |=<
T L €<
N ENES

D3 PROCESOS DE SOPORTE Y APOYO

Organizacion de
recursos humanos

El area de recursos humanos de la
universidad cuenta con un plan de
capacitaciones anual para el personal a
cargo.

{
\Q
{

L

El area de recursos humanos dio a
conocer el organigrama que maneja la
universidad al personal y a sus clientes.
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Organizacion de | El &rea de logistica - almacén maneja
recursos materiales | un orden y control con los recursos C{ o 4/
materiales que posee la universidad.

Organizacion de | El area de finanzas y contabilidad
recursos financieros | cuenta con personal apto y capacitado ‘/ ‘( 3 ‘/
para prestar sus servicios al cliente.

Grado, nombres y apellidos V. ‘ ;
del validador Dr. cantes Eteviznio VARGAs Ruaro

Firma de validador experto M
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D4 SEGURIDAD

Conocimientos  del

El comportamiento o actitud de los

prestacion del servicio

personal colaboradores de la universidad | & | ¥ | Y | ¢
transmiten confianza.
Confias en la honestidad del personal
de la universidad. ‘{ oo 12
Capacidad del | Te sientes confiado y augusto mientras 7 ¢ Y
personal para | te encuentras en la universidad. L/
transmitir confianza Te transmite confianza y seguridad
acerca de las politicas que practicala | ¢ | ¢/ | ¢/ o
universidad.
D5 EMPATIA
Atencion La universidad brinda una atencién
personalizada personalizada. 2 | Y ¢ Y
El trabajador de la universidad brinda
una atencion personalizada. L/ 7 L( (.{
Cuidado en  la | Launiversidad se adapta a los horarios L/ (_{ 4_( L/
¢\ ¢

de los clientes.

El personal de la universidad identifica
cuales son las necesidades del cliente.

ol
Grado, nombres y apellidos | Dy Cynlss EL&E)7ENcD VAR st @p(ﬁé
del validador
Firma de validador experto %

/
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