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RESUMEN

Esta investigacion analiz6 el modelo de gestion de procesos administrativos en la Direccion
Distrital 18D05 Santiago de Pillaro, con el objetivo de evaluar su eficiencia operativa,
identificar fortalezas y debilidades. La problematica inicial radicaba en la percepcion de los
usuarios sobre la eficacia del modelo, evidenciandose retos como la falta de personal, la
centralizacién decisional y una cultura organizacional fragmentada. Para abordar estos
aspectos, se empled una metodologia mixta que combiné encuestas a 100 autoridades y
docentes, asi como entrevistas semiestructuradas a 10 lideres administrativos y rectores. Los
resultados mostraron que, aunque el 70% de los encuestados reconoce la existencia del
modelo de gestion, la baja precepcidon de satisfaccién con la innovaciony mejora continua
denotan que existe una oportunidad de mejora del modelo. De manera similar, a pesar que
la mayoriaconsideraque los procesos administrativos contribuyen a que la institucién brinde
un servicio adecuado a sus usuarios, sin embargo, no estan satisfechos con el control de
procesos administrativos. Las fortalezas incluyen la estandarizacién de procesos y el uso de
plataformas digitales, mientras que las debilidades se centranen la escasez de personal y la
falta de participacion en la toma de decisiones. La discusion contrastd estos hallazgos con
estudios previos, destacando la necesidad de equilibrar la innovacion tecnoldgica con la
capacitacion del personal y la descentralizacion de decisiones. El estudio demuestra que,
aunque el modelo de gestién de la Direccion Distrital incorpora avances técnicos, su
sostenibilidad depende de intervenciones estratégicas en recursos humanos, tecnoldgicos
para la innovacion y una cultura colaborativa. Estos hallazgos sientan las bases para futuras
investigaciones que exploren el impacto de la participacién activa del personal en la
innovacion o la implementacién de sistemas de control.

Palabras clave: calidad del servicio, direccion distrital, modelo de gestion, procesos

administrativos.
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ABSTRACT

This research analyzed the administrative process management model at District Office
18D05 Santiago de Pillaro, aiming to evaluate its operational efficiency and identify
strengths and weaknesses. The initial issue lay in the users’ perception of the model’s
effectiveness, with challenges such as understaffing, centralized decision-making, and a
fragmented organizational culture coming to light. To address these aspects, a mixed
methodology was employed, combining surveys of 100 authorities and teachers with semi-
structured interviews of 10 administrative leaders and rectors. The results showed that
although 70% of respondents acknowledge the existence of the management model, the low
level of satisfaction with innovation and continuous improvement indicatesan opportunity
forenhancement. Similarly, while the majority believe thatthe administrative processes help
the institution provide adequate service to its users, there is dissatisfaction with the control
of these processes. Strengths include process standardization andthe use of digital platforms,
whereas weaknesses center on staff shortages and a lack of participation in decision-making.
The discussion contrasted these findings with previous studies, highlighting the need to
balance technological innovation with staff training and decentralized decision-making. The
study demonstrates that although the management model at the District Office incorporates
technical advances, its sustainability depends on strategic interventions in human resources,
technological innovation, and a collaborative culture. These findings lay the groundwork for
future research exploring the impact of active staff participation in innovation or the

implementation of control systems.

Keywords: administrative processes, district direction, management model, service quality.



i. INTRODUCCION

El modelo de gestidn de procesos administrativos repercute en el funcionamiento de
una organizacion. En el ambito de las instituciones relacionadas con la educacion formal, la
gestion administrativa impacta en la calidad del servicio (Peralta, M. 2023). La Direccion
Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion es una institucion puablica encargada de
supervisar las actividades educativas dentro de su jurisdiccion, en cumplimiento de los
estandares del Ministerio de Educacion del Ecuador.

En los ultimos cinco afios, la gestion de los procesos administrativos en la
mencionada Direccion ha enfrentado inconvenientes que han afectado su eficiencia
operativa. Lasdificultades han estadorelacionadas con el desempefiointerno de la Direccion
y han repercutido en la calidad del servicio brindado a los usuarios a nivel de centros
educativos del cantdn Pillaro (Masaquiza, T. 2019). Por consiguiente, es pertinente realizar
un analisis del modelo de gestion actual e identificar sus debilidades.

Segun una indagacion preliminar realizada mediante una entrevista no estructurada
dirigida a algunos docentes de la ciudad de Pillaro, el problema principal identificado es la
ineficiencia operativa de algunos procesosadministrativos en la Direccion Distrital 18D05
Santiago de Pillaro Educacion, derivada del hecho que el modelo de gestidn se encuentra
desactualizado respecto a la demanda de los servicios actuales. Este déficit se visualiza en
las demoras en la tramitacion de documentos, problemas de coordinacion interna y
subutilizacion de recursos.

Estas ineficiencias complican la administracién diaria y contribuyen en la
disminucion de la calidad del servicio educativo. La educacion es un derecho fundamental,
y cualquier obstaculo en su gestién puede tener consecuencias de largo alcance para los

estudiantes y la comunidad en general (Lépez, O. 2022). En este sentido, la necesidad de



analizar y optimizar el modelo de gestion de procesos administrativos en esta Direccion es
necesaria para ofrecer un servicio educativo de calidad.

La justificacion de esta investigacion radicaen la necesidad de mejorar la eficiencia
de los procesos administrativos dentro de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro
Educacion. Un modelo de gestion administrativa eficiente permite una mejor utilizacion de
losrecursos, alavez que garantiza una operacion mas fluida de lainstitucion (Salazar, 2020).
En el ambito educativo, dondela calidad del servicio repercute en laformacion de las futuras
generaciones, es determinante la optimizacion de los procesos administrativos (Sanchez, J.
y Martinez, G. 2021).

Abordar este problema permitira a la Direccidn Distrital mejorar su capacidad para
cumplir con su misién educativa, proporcionando un entorno méas favorable para el
aprendizaje y el desarrollo de los estudiantes. Ademas, un modelo de gestion mejorado
contribuira al fortalecimiento del sistema educativo en su conjunto, beneficiando no solo a
la institucion, sino a toda la comunidad educativa de Santiago de Pillaro.

Con base en el contexto hasta aqui expuesto, el problema de la investigacion se
formula como sigue: ;Como influye el modelo de gestion de procesos administrativos en la
eficiencia operativa y la calidad del servicio en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de
Pillaro Educacién?

El objetivo principal consiste en evaluar el modelo de gestiobn de procesos
administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion, con el fin de
evaluar su impacto en la eficiencia operativay la calidad del servicio que se ofrece a los
usuarios.

Los objetivos especificos incluyen analizar la eficiencia operativa, la cultura
organizacional, la calidad del servicio y la innovacion del actual modelo de gestion

administrativa en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro; valorar la planeacion,



organizacion, direcciony control de los procesos administrativos,y determinar las fortalezas
y debilidades del modelo de gestidn de procesos administrativos en la Direccidn Distrital.

La hipotesis de esta investigacion se enuncia de la siguiente manera: el modelo de
gestion de procesos administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro
incide en la eficiencia operativa 'y en la calidad del servicio ofrecido a los directores y
docentes de las unidades educativas adscritas, lo que repercute en la capacidad de atencion
a los tramites y en el grado de satisfaccion de los usuarios.

A traveés de la investigacion se espera identificar las areas administrativas donde el
modelo de gestion actual presenta deficiencias, para lo cual se realiza un estudio apoyado

por la aplicacién de estrategias investigativas inherentes a la administracion puablica.

ii. SITUACION PROBLEMATICA

En Ecuador, las reformas educativas han buscado mejorar la calidad de la ensefianza
atraves del involucramiento de los diferentes actores del sistema educativo. Los cambios se
han dirigido principalmente a la adopcidn de nuevas disposiciones normativas que obligan
a mejorar el nivel de capacitacion de los docentes y la forma como se concibe el rol de las
autoridades educativas, docentes, padres de familiay estudiantes en el proceso educativo.
No obstante, se ha subestimado la importancia de brindarle atencién prioritaria a la
estandarizacion de los roles que ejercen las instituciones distritales que rigen a las
instituciones educativas, entendiendo que también son actores que tienen un papel
protagonico en la educacion formal. Todos estos actores, en conjunto, desempefian un rol
activo en la promocion de una mejora constante en el ambito educativo (Peralta, M. et al.
2023).

A pesar de los esfuerzos por hacer mas inclusivo el sistema educativo, la creacion de
nuevas estructuras administrativas no ha resuelto por completo los inconvenientes

existentes. Un ejemplo es la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro, en Tungurahua,



creado bajo el Acuerdo Ministerial 0481-12. Aunque esta entidad se establecio para mejorar
la gestion administrativa, han existido cuestionamientos sobre el grado de éxito de su
servicio brindado a los usuarios (Ministerio de Educacién del Ecuador, 2024).

Uno de los principales obstaculos es la inexactitud del sistema para la evaluacion de
los procesos administrativos. Segun Chavez, Z. (2023), sin una supervision constante, es
dificil identificar errores, lo que representa una brechaque impide la adopcién de politicas
especificas que solucionen las deficiencias. Ademas, la ausencia de informacién precisa
complica la toma de decisiones pertinentes para mejorar la gestion (Contreras, E. 2020).

Por otro lado, la sobrecarga de trabajo y el insuficiente personal capacitado han
agravado estos problemas. Segun Peralta, M. (2023) un entorno con inconvenientes
administrativos origina retrasos en la atencion a los usuarios, lo que a su vez dificulta la
implementacion de las politicas educativas. Segun Diaz, A. (2021) la falta de personal
calificado impide la formacion de equipos de trabajo comprometidos.

Paralelamente, la resistencia al cambio frena la evolucion del sistema educativo.
Algunos educadores y administradores pueden mostrarse reacios a adoptar nuevas
metodologias o tecnologias, prefiriendo mantener préacticas tradicionales no efectivas
(Gonzélez, S. 2020). Desde la experiencia personal, de laborar en el sector educativo,
incluyendo cinco afios en el departamento de Talento Humano, he observado que la
resistencia al cambio y la falta de informacion adecuada genera frustracion entre los
usuarios. Esta situacién evidencia la necesidad de mejorar la gestion y los procesos
administrativos dentro del distrito; segun Huertas, E. (2020), el adoptar la gestién
administrativa hace factible laeficienciaen latoma de decisiones dentrode laadministracion
publica.

Aunque la creacion del Distrito 18D05 Santiago de Pillaro represent6 un avance en

la administracion educativa, ain existen problemas que no han sido resueltosy requieren



atencion. Por ello es necesario implementar mecanismos de control que posibiliten el buen
desempefio de los procesos administrativos. Por lo tanto, se hace necesario analizar de qué
manera el actual modelo de gestion incide en los procesos administrativos de la Direccién
Distrital 18D05, con el objeto de reconocer potenciales areas de mejora que optimicen la

eficiencia de la gestion y la calidad de servicio a los usuarios.

iii. FORMULACION DEL PROBLEMA
Bajo los antecedentes expuestos se plantea el problema de investigacion: La
Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion, enfrenta dificultades en la gestion
de procesos administrativos en los tramites solicitados por los usuarios, y por ende la
interrogante a ser analizada es:

e ;De qué maneraincide el modelo de gestion en los procesos administrativos de la

Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion?

iv.  JUSTIFICACION TEORICA

El analisis del modelo de gestion de procesos administrativos en la Direccién
Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacién se fundamenta en teorias inherentes a la
administracion y gestion organizacional. Primero, la teoria de la gestion administrativa es
fundamental para comprender de qué forma se organizan y ejecutan los procesos dentro de
la Direccion Distrital. Henri Fayol (1949), uno de los pioneros en esta area, se refiri6 a los
principios de division del trabajo, autoridad y centralizacion, como aspectos que marcan una
buena o deficiente gestion efectiva. Por otro lado, Taylor, F. (1911), con su enfoque en la
administracion cientifica, abogo por la mejora continua a través de métodos sistematicos. La
aplicacion de teorias de ese tipo puede permitir evaluar la manera en que la Direccién
Distrital organiza sus recursos, estructura su equipoy gestiona sus procesos administrativos

para dar cumplimientos a sus objetivos de gestion.



En segundo lugar, la teoria de los procesos organizacionales ofrece un marco para
valorar la interrelacion de las actividades dentro de una organizacion. Porter, M. (1985)
citado por Mendez, C. (2019), a través de su concepto de la cadena de valor, destaca que
cada proceso dentro de la organizacion agrega valor, por ende, también cada actividad
contribuye a tal propdsito. En el contexto educativo, es esencial analizar la forma en que los
procesos administrativos (planificacion, ejecucién y evaluacion) influyen en la calidad
educativa (Chiavenato, |. 2021). Esta perspectiva permite identificar areas en las que los
procesos requieran alcanzar un mejor desempefio.

La teoria de la gestion del cambio, formulada por Kurt, L. (1951) y Kotter, J. (1996)
citados por Reyes, P. (2024), proporciona un enfoque para manejar los cambios dentro de la
organizacion. Lewin propuso un modelo de tres etapas: descongelamiento, cambio y
recongelamiento, que puede ser Gtil para comprender en qué modo la Direccion Distrital
18D05 Santiago de Pillaro adapta nuevas estrategias y politicas (Abad, A.y Lépez, F. 2015).

Aplicarestasteoriasayudariaaanalizar como la Direccidn Distrital 18D05 Santiago
de Pillaro gestiona los cambios en sus procesos administrativos y a identificar estrategias
para facilitar la adaptacién y mejora continua en el modelo de gestion. Ademas, la eficiencia
y eficacia organizacional son conceptos centrales en la administracion que influyen
directamente en la gestién educativa. La eficiencia se refiere a la optimizacion de los
recursos disponibles, mientras que la eficacia esta relacionada con la consecucion de los
objetivos establecidos. La evaluacion de como la Direccion Distrital 18D05 Santiago de
Pillaro aplica estos conceptos permite identificar la efectividad de sus procesos y la
capacidad para alcanzar los objetivos educativos deseados, asi como areas donde se pueden
realizar mejoras para aumentar el impacto positivo en la comunidad educativa.

Finalmente, la teoria de la calidad total, con aportaciones de W. Edwards Deming

(1986) enfatiza la importancia de la mejora continua y la satisfaccion de las necesidades de



los clientes (Lopez, D. et al. 2023). En el caso de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de
Pillaro, esto se traduciria en ofrecer una atencion oportuna a las necesidades de las
autoridades de las unidades educativas y de los docentes que las conforman.
lustracion 1.

Fundamentos claves

Gestion
/ Administrativa —

. Procesos
Calidad Total Organizacionales]
Eficiencia y eficacia Gestion del
organizacional Cambio

\/

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor (Navio et al., 2022)

V. JUSTIFICACION PRACTICA

El analisis del modelo de gestion de procesos administrativos en la Direccién
Distrital 18D05 Santiago de Pillaro, tiene una justificacion practica, ya que responde a la
necesidad de maximizar el rendimiento de la administracion de los recursos humanos. Esta
concepcidn tiene implicaciones para la eficacia de la gestion educativa.

En primer lugar, unacorrecta gestion de los procesos administrativos es fundamental
para cumplir con los objetivos establecidos en los planes anuales de la direccion. Ademas,
una practica administrativa eficiente impacta en varios aspectos del contexto publico,
incluyendo la calidad del sistema'y la gestién del personal. La correcta implementacién de
los procesos administrativos asegura que las actividades sean ejecutadas conforme a lo

planeado, lo que es esencial para mejorar el rendimiento administrativo.



La evaluacién continua mediante indicadores de gestion es una herramienta valiosa
en este andlisis, la cual puede contribuir en la medicion de la eficacia en la ejecucion del
modelo de gestion de los procesos administrativos. Esta evaluacidn facilita la identificacion
de deficiencias en la administracion. En términos practicos, el anélisis de los procesos
administrativostiene un impacto en lacalidad del servicio y en lasatisfaccion de los usuarios
del sistema. Al identificar brechasy oportunidades de mejora, la Direccién Distrital 18D05
Santiago de Pillaro Educacién puede ajustar sus planes de accién para mejorar sus

operaciones.

Vi. OBJETIVOS

vii. OBJETIVO GENERAL

Evaluar el Modelo de Gestion de Procesos Administrativos en la Direccion Distrital 18D05

Santiago de Pillaro Educacion.

viii. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la eficiencia operativa, la cultura organizacional, la calidad del servicio y la
innovacién del actual modelo de gestion administrativa en la Direccion Distrital
18D05 Santiago de Pillaro.

e Valorar la planeacion, organizacion, direccion y control de los procesos
administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro.

e Determinar las fortalezas y debilidades del modelo de gestibn de procesos
administrativos en laDireccién Distrital 18D05 Santiago de Pillaro, como fundamento

para la formulacion de futuras estrategias de mejora.

ix.  HIPOTESIS
Hzi: El modelo de gestion en la Direccién Distrital 18D05 Santiago de Pillaro incide en los

procesos administrativos, lo que repercute en la satisfaccion de los usuarios.



Ho: EI modelo de gestion en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro no incide en

los procesos administrativos, lo que repercute en la satisfaccion de los usuarios.

X. PLANTEAMIENTO HIPOTETICO
Para cumplir con el objetivo general de esta investigacion, que es evaluar el modelo
de gestidn de procesos administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro
Educacion, se realiza un andlisis de datos cuantitativos mediante la aplicacion de un
cuestionario dirigido a los directores y docentes de las unidades educativas que pertenecen
a la Direccién Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion. Este cuestionario permitira la

obtencion de evidencias para verificar y comparar las hipotesis.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

En este capitulo se recopilaron los conceptos que sustentan los modelos de gestion
de procesos administrativos. Esto permitio referenciar el problema del estudio, apoyéandose
en investigaciones recientes que respaldan la construccion del estado del arte actual.
1.1. Antecedentes literarios previos

La gestion de procesos administrativos ha sido objeto de estudio en algunas
investigaciones que destacan su importancia en el contexto organizacional:

De acuerdo con Peralta, M. etal., (2023) en suinvestigacion “Gestion administrativa
en unidades de gestion educativa: una revision literaria”, tuvo como objetivo resaltar la
evidencia disponible sobre la gestion administrativaen las unidades educativas. Para ello, se
realizé una revision de articulos cientificos alojados en las bases de datos de Scielo, Scopus,
Redalyc y Latindex, centrdndose en investigaciones desarrolladas en paises
latinoamericanos. Se seleccionaron 10 articulos: 4 de Scielo, 3 de Latindex y 3 de Redalyc,
que contenian ideas inherentes a las variables de la investigacion. De estos articulos, el 20%
se centraron en investigaciones realizadas en Costa Rica, otro 20% en Colombia, el 10% en
Ecuador y el 50% en Pera.

En la investigacion de Falconietal., (2019) titulada “Gestion administrativa: Estudio
desde la administracion de los procesos en una empresa”, el investigador examin la gestion
administrativa de los procesos administrativos en una empresa, a través de un alcance
descriptivo con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), utilizando métodos de
investigacion inductivos y analitico-sintético. Se emplearon técnicas como encuestas,
entrevistas y analisis de documentos para recopilar informacién, documentar y corregir los
procesos administrativos. Los resultados indicaron que era necesario mejorar los procesos
en cada uno de los departamentos de la empresa, particularmente en los aspectos de la

optimizacion, el desarrollo del personal y la mejora en los tiempos de comunicacion entre
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departamentos, entre otros aspectos. Se destacd queexistian debilidades en laadministracion
de los procesos, las cuales limitaban el buen desarrollo de las actividades diarias y la
integracion de los procesos. Para solucionar esa problematica, el investigador propuso una
reorganizacion de los procesos administrativos.

De la investigacion de Falconi etal., (2019) se puede asumir que la identificacion de
debilidades en los procesos administrativosy la falta de comunicacion interdepartamental
pueden representar una limitacién para el desarrollo organizacional. Por tanto, se demanda
de modelos de gestion bien estructurados que puedan garantizar buenos procesos
administrativos.

Por otro lado, el estudio de “Analisis de la gestion de procesos administrativos en el
departamento de talento humano” del autor Bustamante, M. (2019), plante6 como objetivo
analizar la gestion de procesosadministrativos en el departamento de talento humano de una
empresa de transportacién masiva. Se llevd a cabo mediante entrevistas a jefes de areas y
personal administrativo y operativo, quienes proporcionaron informacion relevante. Los
resultados de esa investigacion demostraron falencias en los procesos administrativos, que
provocan pérdida de tiempo, en especial en la seleccion de personal. Adicionalmente,
mediante el analisis de la gestion del departamento de talento humano, el autor encontré que
una implementacién bien realizada de este modelo maximizael rendimiento de la ejecucion
de tareas y establece funciones bien definidas, lo cual a su vez permite una aceptable
comunicacion entre los miembros de las areas de trabajo.

En el estudio “Modelo de gestion administrativa para el desarrollo empresarial del
Hotel Barros en la ciudad de Quevedo” elaborado por parte de Gonzalez, S. (2020), se
plante6 como objetivo elaborar un modelo de gestion que mejore el desempefio empresarial
del hotel mencionado. Para la evaluacion utilizaron técnicas de recoleccion de informacion

como la observacion, encuestasy entrevistas. La propuesta desarrolladaen esa investigacion
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ofrece un modelo de gestion administrativa que fomenta el desarrollo empresarial del hotel,
algo que puede ser replicable en otras empresas, no solo del mismo sector sino a nivel de
cualquier organizacion.

De la investigacién anterior se desprende que el modelo de gestién de procesos
administrativos representa un mecanismo idoneo para que las organizaciones evallen
oportunamente el resultado de sus acciones internas, de manera que puedan estar en
capacidad de responder pronto ante cualquier desviacion de los objetivos. De esa manera se
puede identificar las areas que requieren atencion y a implementar soluciones efectivas. Al
establecer procesos bien definidos, las empresas pueden minimizar la pérdida de tiempo y
recursos, lo que a su vez contribuye a alcanzar sus objetivos estratégicos.

Adicionalmente, corresponde referenciar a la investigacion titulada “Modelo de
Gestion para Procesos Administrativos en empresas de Economia Populary Solidaria” de
los autores Orellana, C. et al. (2020) donde abordaron el efecto de un modelo de gestion
adaptado a las pequefias y medianas empresas en Ecuador. Los autores destacaron que las
empresas puedenser diversas, yendodesde las familiares hasta las mixtas, también indicaron
que los procesos administrativos generalmente comprenden a las fases de planificacion,
organizacion, direccion y control. Por otra parte, admiten que se puede efectuar un
diagnéstico interno y externo utilizando la herramienta FODA, para identificar fortalezas y
debilidadesy establecer objetivos estratégicos. Se destaca el control como una parte esencial
del modelo de gestion, donde se debe implementar un sistema de documentacion contable,
utilizando herramientas tecnologicas accesibles para monitorear y evaluar las actividades
empresariales. En general, este modelo propone una visién integral de la gestion
administrativa, centrada en la mejora continua y la adaptacion a las particularidades del

sector de la Economia Popular y Solidaria.
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Por ultimo, es pertinente destacar a la investigacion titulada ““Strategic Management
in Public Administration” desarrollada por Bryson, J. y George, B. (2020), los autores
examinan la gestion estratégica como un aspecto relevante en la administracion publica, que
integra laformulacion e implementacion de estrategias, amenudo atravésde la planificacion
estratégica. Al mismo tiempo, los investigadores reconocen que hay ocho enfoques para la
planificacion estratégica, divididos en enfoques de proceso, como el Modelo de Politica de
Harvard y la gestion de cuestiones estratégicas.

Los autores también destacan la importancia del aprendizaje estratégico continuo en
la gestion estratégica, que permite a las organizaciones evaluar periddicamente la
trascendencia de sus estrategias. Ademas, exploraron las conexiones entre la planificacion
estratégica y la innovacion en el sector pablico. Por Gltimo, admitieron que, a pesar de la
creciente investigacion sobre las practicas efectivas de planificaciony gestidn estratégica,
los autores indican que todavia quedan lineas de investigacion pendientes.

1.2. Modelo de gestidon de procesos administrativos

La gestion de procesos administrativos se enfoca en organizar la estructura de la
empresa con el objetivo de generar valor tanto para los clientes internos como externos
(Alarcon, N. et al. 2023). No solo se consideran los aspectos internos, sino que también se
tiene en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes, alinedndolas con las
capacidades organizativas, administrativas y financieras, y centrandose en los flujos que
aportan valor a los servicios (Oliva, F. y Rodriguez, 1. 2014).

Este enfoque permite estructurar la organizacion basandose en los procesos, con el
fin de alcanzar los objetivos institucionales de acuerdo con su misién y visién, impulsando
la mejora continuay la satisfaccion de los clientes (Alarcén, N. etal. 2023). La gestion por
procesos promueve la mejora continua en las actividades organizacionales mediante la

identificacion, seleccion, documentacion y mejora de los procesos.
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A traveés de este modelo, se optimizan los flujos operativos, prestando atenciona la
division y coordinacidn de las actividades para mejorar las capacidades de la organizacion.
Ademas, facilitar el desarrollo de las habilidades del personal, ajustando sus funciones y
responsabilidades dentro de la estructura organizativa (Ocampo, W. et al. 2019).

1.2.1. Elementos del proceso administrativo

Un proceso administrativo esta compuesto por varios elementos que permiten
estructurar y coordinar las actividades dentro de una organizacion, facilitando la
transformacion de recursos en productos o servicios que agregan valor (Nafiez, P. y Pedraza,
A. 2021). Estos procesos no solo aseguran la eficiencia operativa, sino que también
optimizan el uso de los recursos disponibles, alinean las actividades con los objetivos
estratégicos y satisfacen las expectativas de los clientes. A través de unacorrectagestion de
los procesos, las organizaciones pueden mejorar su capacidad de respuesta, la calidad de sus
productos y servicios, y su competitividad en el mercado (Balderrabano, J. 2018). Los
elementos clave que conforman un proceso son:
lustracion 2.

Elementos del proceso

Recursos o factoresde Flujo de :
[ Entradas } [ transformacion } [ procesamiento } [ Salidas }

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor Mufios, L. et al. (2020).

Para que una actividad sea concebida como un proceso debe tener entradasy salidas,
asignar tareas especificas y permitir la delegacion de responsabilidades (Cruz, C. 2023). Los
procesos bien planificados y ejecutados ayudan a mejorar el uso de los recursos

organizacionales.
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Procesos administrativos en instituciones publicas

Segun el autor Ortiz, J. (2024) los procesos administrativos son un conjunto de
actividades interconectadas que se establecen para materializar el cumplimiento de las
funciones de una administracion, destacandose como macro procesos a la planificacion,
organizacion, direccion y control. Estas acciones son seleccionadas con el fin de alcanzar
tanto los objetivos estratégicos como operativos de una organizacion. El proceso
administrativo facilita la comprension y el estudio de la administracidn, proporcionando una
base sélida para su analisis. Permite integrar las aportaciones de diversas corrientes
administrativas, aprovechando los enfoques contemporaneos mas eficaces (Hernandez, M.
y Hernéndez, L. 2019).

El proceso administrativo también fomenta el uso de principios derivados y
refinados, que sirven como pautas esenciales para una investigacion efectiva en el ambito
administrativo (Hernandez, M. y Hernandez, L. 2019). Al seguir estos principios, los
administradores desarrollan una filosofia propiade gestion, basada en sus valores, creencias
y comprension de los recursos y objetivos con los que trabajan. Esto contribuye a una toma
de decisiones mas estratégica y coherente (Suarez, N. y Torres, R. 2023).

Etapas del proceso administrativo
De acuerdo con Chiavenato, I. (2021), las etapas de un proceso administrativo son

las que se esquematizan en la siguiente ilustracién:

lustracion 3.

Etapas del proceso administrativo

Planificacion Organizacién Direccion Control

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor Chiavenato, I. (2021).
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Estas etapas permiten una gestion coherente dentro de una organizacion. En la
planificacion se determinan las metas y estrategias, la organizacion asegura que los recursos
estén disponibles, la direccion moviliza al equipo hacia el cumplimiento de los objetivos y
el control supervisa los resultados. Este ciclo continuo fomenta la mejora y adaptacion
constante (Pantoja, M. y Garza, J. 2019). A continuacidn, se presenta una descripcion
detallada de las cuatro etapas del proceso administrativo:

Etapa 1. Planeacion

La planeacion implica anticipar las acciones a realizar, definir como, cuando y quién
se encargara de cada tarea. Este proceso permite cerrar la brecha entre nuestra situacion
actual y los objetivos que deseamos alcanzar (Garcia, J. y Duran, S. 2017). La planeacion es
una actividad que requiere un alto grado de analisis critico, ya que implica seleccionar las
mejores estrategias y fundamentar las decisiones en funcién de metas, conocimientos y
evaluacionesrazonadas. Su objetivo principal es reducir riesgos y aprovechar oportunidades
(Barandiaran, M. y Esquivel, M. 2019).

La planificacion incluye la definicion de la misidny los objetivos de la organizacion.
Segun Palacios, A. (2020) a partir de ahi, se establecen las politicas, proyectos, métodos,
programas, procedimientos, normas, estrategias y presupuestos, necesarios para alcanzarlos.
Ademas, implica tomar decisiones sobre diferentes alternativas futuras. Segin Mendoza, D.
y Lépez, D. (2019), la planeacion es un proceso que inicia con la definicion de objetivos,
establece estrategias, politicasy planes detallados para lograrlos, determina los instrumentos
de decision y contempla una revision del desempefio, asi como mecanismos de
retroalimentacion para reiniciar el ciclo de planeacion. Este proceso requiere los siguientes

elementos:
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llustracion 4.
Elementos de la planeacion

Dfﬁ;ﬂﬁﬁf € Desarrollc_) de Elaboracién de Estableumlento Determingcién
deseados estrategias presupuestos proce dlmlemos de politicas

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor (Pellicer, 2023)

En las organizaciones, la planificacion es fundamental para definir metas y
seleccionar los métodos adecuados para alcanzarlas. Sin un plan, los gerentes no disponen
de un marco claro que les permitira organizar eficazmente a su personal y los recursos
materiales disponibles (Huertas, E. 2020).

Pasos en el proceso de planeacion

Segun Téala, S. (2022), plantea los pasos esenciales quedebenseguirse en el proceso
de planificacién para asegurar una toma de decisiones informada y efectiva.
llustracion 5.

Pasos en el proceso de planeacion

( ) ( ) . ) ( ) ( )
Mei Facilita Aumentala Minimiza Reduce
ejorala . e - s -
coordinacion identificar disposicion al _respuestas conflictossobre
' cambios. cambio. irracionales. objetivos.
. J |\ J \ J |\ J . J
4 R ( R O ( ) 4 A
Aumentala Facilita la Ajusta recursos Promueve el Mei
o i - ejorala
rentabilidad de revision de a pensamiento a comunicacion
la inversion. actividades. oportunidades. futuro. '

| J | J \ J | J | J

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor (Palacios, A. 2020)

Los 10 pasos indicados en la anterior ilustracion permiten a las organizaciones
estructurar su planeacion, en funcion de alinearse para dar cumplimiento a los objetivos. Al
seguir el proceso definido por los 10 pasos, los gerentes de las empresas pueden maximizar
las oportunidades, minimizar riesgos y garantizar una coherente direccion estratégica

(Villasana, L. y Hernéndez, P. 2021).
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Etapa 2. Organizacion
La organizacion se refiere al disefio de una estructura que facilite la gestion eficiente de los
recursos (Lopez, O. 2022). Esto implica definir jerarquias, disposicion, interrelacion y
agrupacion de actividades para simplificar las funciones del grupo. Las organizaciones
surgen porque muchas de las tareas que realiza una persona no pueden llevarse a cabo de
manera individual, por lo que es necesario dividirlas entre los miembros segin sus
habilidades y capacidades (Contreras, E. 2020).
Elementos de la Organizacion
De acuerdo con Bustamante, M. (2019), los elementos esenciales de la organizacion
son:
a) Estructura, que define el marco operativo donde se desarrollan las funcionesy
actividades del grupo para alcanzar sus objetivos.
b) Sistematizacién, que coordina las actividadesy recursos, parapromover la eficiencia
en el trabajo.
c) Jerarquia, que establece niveles claros de autoridad y responsabilidad, a efectos de
facilitar la toma de decisiones.
d) Simplificacion de funciones, que buscaimplementar métodos que permitan realizar
tareas de la forma mas sencilla y eficaz.
Etapa 3. Direccion
A través de la funcidn de direccion, los lideres de la organizacién facilitan que las
personasreconozcany satisfagan sus propias necesidades, al mismo tiempo que les permiten
alcanzar su méaximo potencial mientras contribuyen a los objetivos de la institucién
(Gonzélez, S. y Viteri, C. 2020). Por lo tanto, es importante que los responsables
comprendan los roles desempefiados por los empleados, la singularidad y las personalidades

de cada individuo. Esta funcion, conocida como ejecucion o liderazgo, es tan fundamental
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que algunos expertos sostienen que la administraciony la direccién son sinénimos (Peralta,
M. 2023).

Segun el autor Chavez, Z. (2023) ladireccion es un componente esencial en cualquier
organizacion, ya que establece la planificacion y organizacién, delinea la conducta
organizacional, influye en la moral y productividad de los empleados, establece los
estdndares de cumplimiento de los objetivos organizacionales, ayuda a la comunicacion
necesaria para que la organizacién funcione.

Etapas de la direccion

Segin Mero, W. (2024) para llevar a cabo la funcion de direccién se requiere
especialmente la etapa de la integracion. En esta etapa, el administrador seleccionay se
provisiona de los recursos necesarios para implementar las decisiones previamente
establecidas y ejecutar los planes de accion.

Etapa 4. Control

El control es una funcion administrativa que permite verificar el desempefio de los
actos administrativos mediante seguimiento y evaluacion de las actividades en curso
(Montejano, S.y L6opez, C. 2020). La etapade control es vital en el afan de determinar si los
resultados obtenidos estan alineados con lo que se habia planeado inicialmente.
Elementos del control

El control se fundamenta a través de los siguientes cuatro elementos:
llustracion 6.

Elementos del control

Establecimiento
de medidas
correctivas

Detec_cic_')n de
desviaciones

Relacién con lo

planeado Medicion

Nota. Elaboracidn propia, de acuerdo a la investigacion del autor (Masaquiza, T. 2019)
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En las organizaciones, la funcion de control implica medir el rendimiento para
verificarelcumplimiento de los objetivos establecidos durante la planificacion. Esto permite
aplicar medidas correctivas en caso de que los objetivos no se estén logrando (Gary, A.
2021).

1.2.2. Mapa de procesos

Segln Ramos, G. (2021 ), los mapas de procesos identifican los segmentos clave de
la cadena de valor y representan los macro procesos que permiten a las organizaciones
alcanzar su misidn, vision y objetivos. Estos procesos se clasifican en tres categorias:

a) Macro procesos gobernantes, que en las entidades publicas se destina a formular
politicas y planes estratégicos y cuya ejecucion esta a cargo de la alta direccién.

b) Macro procesos sustantivos, que comprenden los procesos fundamentales que
permiten a la entidad publica cumplir con su mision y objetivos estratégicos.

¢) Macro procesosadjetivos,que incluyenlos procesos que respaldanalos gobernantes,

a los sustantivos, para lo cual integran recursos humanos y materiales, actividades

administrativas, contables y de comunicacion.

El mapa de procesos es esencial en la gestion organizacional, ya que ayuda a definir
claramente los procesos estratégicos, los que agregan valory los de apoyo en las entidades
publicas (Soto, A. 2022).

1.2.3. Proceso de control

El control es un proceso empleado para verificar el cumplimiento de objetivos y los
resultados alcanzados segun los lineamientos establecidos para la organizacién (Diaz, A.
2021). El control tiene lugar en varios niveles de responsabilidad y esta relacionado con la
dinamicade losprocesosy sistemasde informaticosy de comunicacién (Gonzalez, S. 2020).

El control puede asegurael buen uso de recursos, brindar una seguridad razonable y permitir
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la implementaciénde medidas oportunas ante riesgos relacionados conprocesos y resultados
(Ramirez, G. 2022).
1.2.4. Evaluacion de la gestion

La evaluacién de la gestion proporciona un entorno para medir el cumplimiento de
los objetivos y metas establecidos en los planes operativos anuales (Bautista, F. y Delgado,
B. 2020). Este proceso implica la interaccion de diversos recursos, como los humanos,
fisicos, materiales y financieros, utilizando indicadores tanto cualitativos como
cuantitativos. Ademas, se puedenincluir juiciosde valor, yasean explicitos o implicitos, que
se comparan con patrones de referencia definidos (Davila, E. 2022).
1.2.5. Utilizacién de indicadores

Segun Arosemena, E. (2022) los indicadores son herramientas clave que establecen
la relacion entre diferentes variables, ya sean cuantitativas o cualitativas. Sirven para
monitorear, controlar y evaluar el desempefio de los resultados obtenidos en la prestacion de
servicios (Chavez, Z. 2023).

Los componentes esenciales de estos indicadores incluyen:
llustracion 7.

Componentes de los indicadores

Estandares de Indicadores

Medida

Comparacién estrategicos

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor (Arosemena, E. 2022).

La correcta utilizacion de indicadores permite clarificar y definir con precision los
objetivos e impactos asociados a productos y servicios, facilitando la evaluacion de
programas y procesos especificos (Alarcon, G. y Alarcon, P. 2020). Su estructura, que

incluye medidas, indices, estandares y metas, proporciona informacion de utilidad para
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analizar y describir el rendimiento. Esta informacidn permite el monitoreoy la supervision,
a fin de contribuir a una inspeccién sistemética que apoya la administracion dptima en
organizaciones publicas o privadas. El disefio de indicadores es esencial para asegurar el
rendimiento en las organizaciones, ya sean publicas o privadas. Su propoésito es medir la
eficacia, eficienciay calidad de las operaciones (Alarcon, G.y Alarcén, P. 2020). Pasos para
disefiar indicadores:

llustracion 8.

Formulacién de los indicadores

Identificar idﬁc%o bl Establecer Metas DCO mparar
Procesos ctividades y Estandares esemperio
Criticas Actualcon Metas

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor (Alarcon, G. y Alarcén, P. 2020).

Los indicadores son herramientas que se emplean para monitorear el progreso de
programas y proyectos, gracias a que proporcionan informacion que permite evaluar el
desempefio y tomar correctivas cuando sea necesario (Davila, E. 2022). Es importante
considerar diferentes dimensionesde desempefio al disefiar indicadores para asegurar una
medicion de los resultados idonea. Un ejemplo de indicadores son los indicadores clave de
desemperio (KPI).

1.2.6. Plan estratégico

Los planes estratégicos son herramientas fundamentales que guian a las
organizaciones hacia la mejora de sus procesos y resultados, alineandose con los principios
de la administracién publica establecidos en la Constitucién de la Republica (2008). Estos
planes definen programas y estrategias que incorporan sistemas de gestion por procesos.

Estos planes son elaborados por la alta direccion a través de decisiones estratégicas,

creando un marco temporal que permite alcanzar la posicion deseada en el mercado
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(Santistéban, A. 2023). Como instrumentos de gestidn, las organizaciones emplean diversas
metodologias para definir objetivos estratégicos, programas, proyectos y actividades,
complementados por indicadores y metas para un periodo especifico. Todo esto se
fundamentaen undiagndsticointernoy externoy en ladisponibilidad de recursos necesarios
para alcanzar los objetivos establecidos (Calle, A. y Gurumendi, E. 2020).

1.2.7. Estructura organizacional

La estructura organizacional de unaempresaes esencial parasu funcionamiento. Se
refiere acOmo se organizan las diferentes areas y tareas dentro de la empresa para cumplir
con sus objetivos (Kahatapitiya, L. 2021). Esto incluye definir los roles y responsabilidades
de cada uno y la forma en la que se comunican entre si.

Cada empresa debe crear una estructura que se adapte a su tipo de trabajo y
necesidades (Delgado, Z. 2023). La estructura debe ayudar a establecer los roles y facilitar
la colaboracidn entre los equipos. Una buena organizacion permite que la empresa funcione
de manera eficiente y logre sus metas.

1.2.8. Gestion de procesos administrativos en entidades publicas

Las entidades publicas son organizaciones estatales creadas por ley para ejercer
funciones publicas y administrar recursos destinados a satisfacer las necesidades de la
sociedad (Sanchez, J. y Martinez, G. 2021).

Son organismos de derecho publico con personalidad juridica, patrimonio propioy
autonomia en su gestién. Su financiamiento proviene generalmente de ingresos del Estado y
se enfocan en ofrecer servicios o bienes de interés pablico (Palacios, A. 2020). Ademas,
estan reguladas por legislacion especifica que define sus objetivos, &mbito de accion y
limitaciones, actuando como organismos administrativos responsables de funciones

especificas en coordinacién con un ente rector (Alarcon, N. et al. 2023).
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1.2.8.1.Servicio publico

En la Ley Organica del Servicio Publico, Articulo 1, se establecen principios
fundamentales como calidad, calidez, competitividad, continuidad, descentralizacion,
eficacia, eficiencia, igualdad, racionalidad, responsabilidad, transparencia y universalidad,
promoviendo la interculturalidad y la no discriminacion (LOSEP, 2010). Ademas, la
Constitucion de la Republica, en su Articulo 227, define que la Administracion Publica es
un servicio a la colectividad regido por principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracidn, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008). Enmarcados en lo estipulado en la carta
magna, los servicios publicos deben utilizar herramientas que garanticen la eficacia y
eficiencia, centrandose en el beneficio de la sociedad y el fortalecimiento de la transparencia
y rendicién de cuentas ante la ciudadania.
1.2.8.2.Distritos educativos

Un distrito educativo es una division administrativa que normalmente abarca el area
de un cantén o un grupo de hasta cuatro cantones. Cada distrito puede incluir de uno a 28
circuitos educativos. Su funcidn es ofrecer servicios educativos de maneraaccesib le para la
comunidad, siguiendo las pautas establecidas por el Ministerio de Educacion y la
planificacién del Nivel Zonal, (Ministerio de Educacion, 2024).

Cada distrito cuenta con una Unidad Administrativa Distrital ubicada en su canton.
En cantones grandes, como Guayaquil, Quito, Cuenca, Santo Domingo y Ambato, las
direcciones distritales estan organizadas en varias parroquias (Ministerio de Educacion,
2024). Para identificar cada distrito y sus circuitos, se les asigna un codigo, como, por

ejemplo, 05D05C03.



25

llustracion 9.

Caodigo para identificar el distrito educativo

06 = Distrito nimero 6

de la provincia de
[ D = Distrito ] Cotopax { C = Circuito }
05 = Cddigo de la 03 = Circuito nimero 3
provincia. En este 05D06C03 del distrito de la
caso Cotopaxi provincia de Cotopaxi

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo a la investigacion del autor (Ministerio de Educacién, 2024).

El Ministerio de Educacion, a través de sus 9 Coordinaciones Zonales, esta
trabajando en la construccién, mobiliario y equipamiento de las Unidades Administrativas
Distritales en todo el pais, segiun los cronogramas establecidos. Actualmente, muchas
Direcciones Distritales ya estdn operando en nuevas instalaciones (Ministerio de Educacion,

2024).
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CAPITULO II. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipos de investigacién

La presente investigacion se enmarca en un nivel descriptivo y relacional. El nivel
descriptivo segiin Ochoa, J. y Yunkor, Y. (2020) se orienta en analizar la informacion de
cada variable de estudio de formaindividual, desde un enfoque cuantitativo. En el presente
caso, el nivel descriptivo permite detallar y caracterizar el modelo de gestién de procesos
administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion. Ademas, este
nivel posibilita la recoleccidn de informacidn sobre la eficiencia operativa, la calidad del
servicio, la identificacion de las fortalezas y debilidades del modelo actual.

Por otro lado, de acuerdo a Reyes, E. (2022) el alcance relacional de la investigacion
permite establecer conexiones y relaciones entre las variables del estudio, como la eficiencia
operativa y la calidad del servicio ofrecido a los directores y docentes. Esto es fundamental
para comprender la manera en que el modelo de gestion incide en los resultados obtenidos y
también en la satisfaccion de los usuarios.

2.2. Enfoque de investigacion

La investigacion se enmarcé en un enfoque cualitativo y cuantitativo, destinado al
analisis del modelo de gestion de procesos administrativos en la Direccion Distrital 18D05
Santiago de Pillaro Educacion. Este enfoque mixto permitié combinar un analisis cualitativo
con la amplitud del analisis cuantitativo.

El enfoque cualitativo se desarroll6 a través de la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas con directivos, personal administrativo y usuarios de la Direccion
Distrital. Segun Hernandez, S. etal. (2014), la aplicacién de una investigacion cualitativa es

apropiado para comprender las percepciones y las experiencias de los participantes.
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Este enfoque permite obtener informacion sobre las experiencias, percepciones y
opiniones de los participantes respecto al modelo de gestion, asi como identificar aspectos
subjetivos y contextuales que pueden no ser captados a través de métodos cuantitativ os. En
este sentido, las entrevistas ofrecen una comprensién sobre las dindmicas internas del
modelo y permiten detectar tanto sus fortalezas como sus areas de mejora.

Por otra parte, el componente cuantitativo se abordé mediante la aplicacion de
encuestas estructuradas dirigidas a una muestra representativa de los beneficiarios del
servicio, como directores y docentes de las unidades educativas adscritas, para recolectar
datos objetivos relacionados con la eficiencia operativa y la calidad del servicio del modelo
de gestion. De acuerdo con Herndndez, S. et al. (2014), el enfoque cuantitativo facilita la
medicion y comparacion de variables, a través de analisis estadisticos para establecer
relaciones que respalden las hipétesis de la investigacion.

El enfoque cuantitativo permitié medir de forma objetiva a las variables, en el marco
de la eficiencia operativay la calidad del servicio. A través de los datos recopilados, fue
posible realizar un analisis estadistico que respalde o refute la afirmacion formulada en la
hipotesis de la investigacion.

2.3. Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion esno experimental y se caracterizapor laobservacion
directa de los procesos administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro
Educacion. De acuerdoa Indu, P. y Vidhukumar, K. (2019), en un disefio no experimental,
las variables no se manipulan; en su lugar, se observay analiza la realidad tal como ocurre,
con el objetivo de examinar y describir los procesos sin intervencion directa en su
funcionamiento.

Este disefio permite evaluar el modelo de gestion de procesos administrativos en su

estado actual, mediante valoracion de la eficiencia operativa y la calidad del servicio en la
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Direccion Distrital. La observacion directa, complementada con la aplicacidn de encuestas
y entrevistas, facilita la recoleccion de datos genuinosy permite un analisis de las préacticas
administrativas y de su impacto en los beneficiarios del servicio, como los directores y
docentes de las unidades educativas.

2.4. Modalidad de la investigacion

La investigacion se desarrolla bajo unamodalidad bibliografica y de campo, a traves
de la combinacion del analisis de informacion tedrica con el trabajo de recopilacion de la
informacidn directo, para lograr una comprensién completa del modelo de gestion de
procesos administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion.

Segun Reyes, E. (2022) la modalidad bibliografica implica la revision de fuentes
como libros, articulos cientificos, estudios previos, normativas y documentos
administrativos. A través de la revision bibliogréafica se recaban los conceptos que sirven de
base para el andlisis de los datos obtenidos en el trabajo de campo.

La modalidad de campo se centra en la recoleccion de informacidn directamente en
la Direccidn Distrital 18D05 mediante entrevistas, encuestasy observaciondirecta. Esta fase
permite obtener datos sobre el funcionamientoy percepcion del modelo de gestion de los
procesos administrativos, asi como de su impacto en la eficiencia y calidad del servicio. La
modalidad de campo permite contextualizar los hallazgos tedricos, mediante la valoracion
de los procesosadministrativos y la precepcionque tiene los beneficiarios del servicio, como
son los directores y docentes de las unidades educativas adscritas.

2.5. Métodos de investigacion

Para esta investigacion se han seleccionado los siguientes métodos de acuerdo con la

naturalezade losobjetivos planteados y la orientacion de lainvestigacion haciala evaluacion

y del modelo de gestion administrativo:
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El método deductivo permite partir de teorias y conceptos generales sobre modelos
de gestién administrativa y aplicarlos al contexto especifico de la Direccidn Distrital 18D05
Santiago de Pillaro. De acuerdo a Finol, M. y Vera, J. (2020) este método contribuye a
analizar los principios y marcos tedricos establecidos en la literatura sobre administracion
publicay gestion de procesos, como base para comprender el funcionamientoy estructura
del modelo actual en la Direccion Distrital. A través de este método, se busca identificar la
manera en que los principios generales de eficiencia operativa y calidad del servicio se
manifiestan en la practica.

Este método combina el analisis de elementos individualesy su sintesis para formar
una vision integrada del modelo de gestidn. A través del analisis, se descompone el modelo
de gestion en enfoque estratégico, eficacia y eficienciaorganizacional, politicas de calidad
del servicio, cultura organizacional e innovaciony mejora continua. De manera similar los
procesos administrativos se valoran através de las dimensiones de planeacidn, organizacion,
direccion y control. De esta manera se procura comprender y evaluar el impacto en la

eficiencia operativa y la calidad del servicio.

2.6. Poblaciény muestra
2.6.1. Poblacion

Segun Hernandez, R. et al. (2014), la poblacién es el conjunto total de individuos,
objetos 0 eventos que comparten una serie de caracteristicas y de las cuales el investigador
busca obtener informacion para realizar inferencias sobre un fendmeno particular. En este
estudio, la poblacion estuvo conformada por los 500 individuos que figuran, en calidad de
funcionariosy trabajadores, en el distributivo de remuneraciones del mes de octubre de 2024

de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion.

Esta poblacion incluy6 a todos los usuarios del sistema de gestion administrativa,

entre los que se encuentran las autoridades, docentes, personal administrativo y de servicios
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de las instituciones educativas adscritas a la Direccion Distrital; el objetivo se centrd en
obtener una cobertura amplia 'y representativa de los actores involucrados. A continuacion,
se presenta el detalle de la modalidad de contrato laboral de los funcionarios de la Direccion
Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion que conforman la poblacion:

Tabla 1.

Funcionarios de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion

Detalle Modalidad Laboral N°
. . Nombramiento Definitivo 333
Distributivo de Remuneraciones ) ..
. . Nombramientos Provisionales 45
Personal Régimen LOEI )
Contratos Ocasionales 80
. ) Nombramiento Definitivo 14
Distributivo de Remuneraciones el Jerdraui )
Personal Régimen LOSEP Nive Jerarqumf) Superior 1
Contratos Ocasionales 9
Distributivo de Remuneraciones Contrato Colectivo 18

Personal Régimen Cddigo de Trabajo

Total 500
Fuente. Unidad Administrativa Financiera. Distributivo de remuneraciones de septiembre de 2024.

2.6.2. Muestra

La muestra, definida por Hernandez, R. et al. (2014) como un subconjunto
representativo de la poblacion, esseleccionadacon el propésitode analizar las caracteristicas
del grupo completo de una manera practicay eficiente. Para este estudio, la muestra constd
de 110 participantes, establecidos mediante un muestreo por conveniencia, es decir, un
muestreo no probabilistico que selecciona a los participantes en funcion de su accesibilidad,
disponibilidad y disposicion (Hernandez-Gonzalez, O. 2021). En este sentido, la muestra se

dividio en dos subgrupos de acuerdo con los instrumentos.

Para la encuesta se consider0 la participacién de 100 individuos, entre autoridades y
docentes de las instituciones educativas adscritas, quienes son usuarios del servicio de
gestion administrativa de la Direccidn Distrital. Este grupo permitié obtener informacion

inherente a la eficienciay calidad del servicio brindado por el modelo de gestién, gracias a
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que reflejo la percepcion de los usuarios que interactian directamente con los procesos

administrativos.

Por otra parte, para la entrevista se considera la participacion de tres lideres
representantes de las unidades administrativas que componen la Direccidn Distrital y siete
rectores de instituciones educativas, quienes representan a los usuarios con mayor
conocimiento de los procesos. Las entrevistas proporcionan una vision profunda de las
fortalezasy debilidades del modelo desde la perspectivade los responsables de su operacion,

asi como de los usuarios con un enfoque mas institucional.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion
Para la recoleccion de datos se han seleccionado dos técnicas principales: laencuesta
y la entrevista, cada una con instrumentos especificos y estructurados para capturar datos

tanto cuantitativos como cualitativos.

2.7.1. Encuesta

La encuesta esta dirigida para los usuariosde la Direccién Distrital, especificamente
autoridades, docentes, personal administrativo y de servicios de las instituciones educativas
adscritas a la Direccion Distrital, con el fin de evaluar su percepcion sobre el modelo de
gestion de procesos administrativos implementado.

El cuestionario conformado por 11 preguntas, engloba a 21 items y estuvo dirigido a
los usuarios de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro. La estructura del
cuestionario esta organizada en variables y dimensiones referentes al modelo de gestion y a
los procesos administrativos de la institucion. Cada seccidn contiene preguntas e items que
abordan las principales areas de la gestidn, direccionadas a recabar informacién acercade la

percepcion de los usuarios sobre los procesos administrativos.
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La variable independiente Modelo de Gestionse abordaa través de items que evallan
la visibilidad y efectividad del modelo de gestion dentro de la Direccién Distrital. En esta
seccibn, se incluye una pregunta sobre la percepcién de los encuestados acerca de la
existencia del modelo de gestion, sequida de items que indagan sobre diversas dimensiones
relacionadas con este modelo, como el enfoque estratégico, la cultura organizacional, la
eficaciay eficiencia organizacional, las politicas de calidad del servicio, y la innovaciony
mejora continua. Cada una de estas dimensiones se evallUa a partir de items creados en
funcion de estudiosy teorias previas, lo que garantiza que las preguntas estén fundamentadas
en el estado del arte actual en el campo de la gestion organizacional.

En la variable dependiente Procesos Administrativos, se incluye unapregunta sobre
la percepcidn de los encuestados respecto a si los procesos administrativos contribuyen a
una atencién adecuada a los usuarios. Para la valoracion de esta variable, se presentan varias
dimensiones que exploran diferentes aspectos de los procesos administrativos: planeacion,
organizacion, direccion y control.

Andlisis de fiabilidad de la encuesta con el Alfa de Cronbach

Se calculd el Alfa de Cronbach para determinar la fiabilidad del cuestionario
utilizado en la encuesta aplicada a los usuarios de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de
Pillaro. Esta medida estadistica es utilizada para evaluar la consistencia interna de los items
de uninstrumento de recoleccion de datos,con el fin de garantizar que las respuestas reflejen
coherencia en la percepcion de los encuestados sobre los aspectos evaluados (Nina-Cuchillo
& Nina-Cuchillo, 2021). El calculo del Alfa de Cronbach se realiz6 a partir de los datos
obtenidos en una prueba piloto aplicada a una muestra de 10 participantes, a través de

aplicacion de la siguiente formula:

s (15
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Donde:

e K es el niumero de items del cuestionario (19).
e > Vies la suma de las varianzas individuales de los items (8.06).

e Vtes lavarianza de los totales (25.88).

19 (1 - ﬂ) = 0.7268
19-1 25.88

El valor calculado del Alfa de Cronbach es 0.73, indica la existencia de una buena
fiabilidad internadel instrumento. Un valorsuperiora0.70 implicaque el cuestionario posee
una consistencia aceptable para medir las dimensiones planteadas. Por consiguiente, se
puede afirmar que el resultado obtenido respalda la idoneidad del cuestionario para evaluar
las percepciones de los usuarios respecto a las dimensiones del modelo de gestion (cultura
organizacional, eficaciay eficiencia, politicas de calidad, innovacion y mejora continua); asi
como también para las dimensiones de los procesos administrativos (planeacion,
organizacion, direccion y control). Esto garantiza que los items del instrumento estan
relacionados entre si y reflejan de manera consistente las caracteristicas evaluadas. Por
consiguiente, el cuestionariose considera fiable para su aplicacionen la muestra previamente

establecida.

2.7.2. Entrevistas semiestructuradas

Para complementar los datos cuantitativos, se realizaron entrevistas
semiestructuradas de forma presencial. Estas entrevistas estaran dirigidas tanto a los lideres
representantes de las unidades administrativas de la Direccion Distrital como también a los
rectores de las unidades educativas (usuarios del servicio). Se utilizardn dos guias de
entrevista distintas, cada una con cinco preguntas abiertas que permiten a los entrevistados
expresar de forma detallada sus experiencias, percepciones y sugerencias del tema. En el

caso de los lideres representantes de las unidades administrativas de la Direccion Distrital,
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se investigard la percepcion interna sobre la gestion y funcionamiento del modelo de
procesos, mientras que paralos rectores de las unidades educativas se busca conocer su nivel
de satisfaccion y posibles areas de mejora. La estructura semiestructurada permite explorar
temas en profundidad, fomentando respuestas detalladas y reflexivas.

2.8. Procedimiento de recoleccion de la informacion

El proceso de recoleccion de datos se llev6 a cabo en varias etapas para asegurar que
los datos obtenidos sean relevantes y representativos.

En primer lugar, se planificé la recoleccion de datos, se definieron los tiempos y
lugares para aplicar tanto las encuestas como las entrevistas. Los funcionarios y usuarios
fueron contactados previamente para programar las entrevistas y encuestas en horarios en
los que su participacion sea posible.

En segundo lugar, se procedio a la aplicacion de las encuestas administradas
presencialmentea 100 autoridades y docentes de las instituciones educativas adscritas a la
Direccion Distrital. Cada participante recibio una breve induccion sobre la manera en la que
deben participar. Posteriormente, completaran el cuestionario en un ambiente adecuado que
favorezca la concentracion y honestidad en las respuestas.

Posteriormente se aplicaran las entrevistas, las cuales se llevaran a cabo de manera
presencial en las instalaciones de la Direccion Distrital. Se entrevistara a siete rectores de
instituciones educativas y a tres representantes de las unidades administrativas de la
Direccion. Cada entrevista sera guiada por la respectiva guia de preguntas abiertas, y la
entrevistadora tomé notas detalladas para captar de forma fiel las opiniones y perspectivas
expresadas. Ademas, se mantuvo un ambiente de confianza que permita a los entrevistados

compartir sus opiniones y sugerencias de manera abierta y sincera.
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2.9. Procesamiento de la informacion

El andlisis de los datos recolectados se realiz6 en tres etapas principales,
distinguiendo entre los datos cuantitativos y cualitativos.

El procesamiento de los resultados de la encuesta se llevé a cabo mediante andlisis
estadisticos descriptivos y relacionales. Cada opcién de respuesta en la escala Likert se
transformoé en un valornumérico. Los resultados de cadaitem fueron tabuladosen una matriz
de datos y presentados en graficos de sectores. Posteriormente, se analizo la relacion entre
el modelo de gestion y la eficacia de los procesos administrativos, mediante la aplicacion de
la prueba de hipotesis Chi cuadrado de Pearson. Este andlisis estadistico facilito la
identificacion de tendencias en las percepciones de los usuarios.

Anélisis de contenido de las entrevistas, a partir de la informacidn cualitativa
obtenida recopilada, las cuales seran procesadas mediante un analisis de contenido. Las
respuestas fueron organizadas y clasificadas en categorias teméticas de acuerdo con los
aspectos del modelo de gestion tratados en las preguntas. Esta técnica permitio identificar
temas recurrentes y emergentes en las respuestas, asi como analizar las percepcionesy
experiencias detalladas de los entrevistados sobre el modelo de gestion de procesos
administrativos.

Finalmente, serealizé la integracidn y triangulacion de datos, que se llev6 a cabo una
triangulacion de datos para integrar los hallazgos cuantitativos y cualitativos. Esta
combinacion permitié validar los resultados, con el objeto de proporcionar una vision
completay profundadelimpacto del modelode gestion en la eficiencia operativay la calidad
de los servicios administrativos en la Direccion Distrital.

Con este procesamiento, los datos obtenidos contribuyeron a responder a los
objetivos de la investigacion, asi como a identificar las fortalezas y debilidades del modelo

actual con miras a la formulacion de estrategias de mejora.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1. Datos informativos

En los siguientes apartados se presenta el detalle de los resultados obtenidos a partir
de la aplicacion de la encuesta dirigida a los usuarios de la Direccion Distrital,
especificamente autoridades, docentes, personal administrativo y de servicios de las
instituciones educativas adscritas a la Direccidn Distrital. La matriz de datos completos
consta en el presente documento. Los datos informativos referentes al puesto de trabajo de

los encuestados se presentan en la ilustracién 10.

llustracion 10.

Puesto de trabajo de los encuestados

Puesto de trabajo

91%

100% 4
s |
60%
40%

20%
3% 3% 204 1%

0% -
Docente Rector Inspector Director Vicerrector

Nota. Elaboracidn propia.

La gran mayoria de los encuestados (91% del total) son docentes, lo que demuestra
una amplia participacion del personal educativo en la evaluacion del modelo de gestion
administrativa. La representacion de rectores, vicerrectores, inspectores y directores es
minima, hecho que se debe a una menor proporcion de usuarios que ocupan esos cargos.
Esta distribucion implica que a través de la encuesta se reflejé principalmente la perspectiva

de los usuarios docentes.
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La informacionacercade la experiencia laboral de las personas encuestadas, se dan
a conocer en la ilustracion 11.
lustracion 11.

Experiencia laboral de los encuestados

Experiencia laboral

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Menos de 1 afio Entre 1 afio y 3 afios Entre 4 y 10 afios Més de 10 afios

Nota. Elaboracidn propia.

La mayoria de los participantes (58% del total) poseen mas de una década de
experiencia laboral, una cuarta parte de los encuestados cuentan con entre 4 y 10 afios de
experiencia y solamente una pequefia proporcion de participantes tienena lo sumo 3 afios de
experiencia. En vista de la informacién mostrada en el grafico anterior, se observa que la
mayoria de losencuestados cuentancon experiencia en sus puestos de trabajo, lo que implica
que deben tener una percepcion real de la situacion.

El género de las personas que formaron parte de la encuesta se expone en la
ilustracion 12.

llustracion 12.

Género de los encuestados
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Género

Masculino
22%

Femenino
78%

Nota. Elaboracion propia.

La gran mayoria de los participantes (78%) son mujeres, lo que refleja quela mayoria
de usuarios de la Direccion Distrital son de género femenino. Por otro lado, los encuestados
son hombres, representan una proporcién menor dentro del grupo.

3.2. Modelo de gestion

Las respuestas de la pregunta 1 de la encuesta se representan en la ilustracion 13.

1. ¢ Desde su percepcion, es visible la existencia de un modelo de gestion en la
Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro?
lustracion 13.

Visualizacién del modelo de gestion

Pregunta 1. Vizualizacion del modelo de gestion

Nota. Elaboracion propia.

El 70% de los participantes considera visible la existencia de un modelo de gestion

enla Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro, lo que indica una percepcién mayoritaria
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de estructura y organizacion en los procesos administrativos. El resto de los encuestados no
percibe la presenciade dicho modelo, lo que indica que existe un segmento que no reconoce
la implementacion del mismo, lo cual podria indicar la presencia de areas de mejora en la
comunicacion o aplicacion del modelo.

La informacién sobre la pregunta 2 de la encuesta, para los items a), b) y ¢), se indica
en la ilustracion 14.

2. ¢Cbmo valora Usted la culturaorganizacional de la Direccion Distrital en relacion
con los siguientes aspectos?

a) Compromiso del personal para brindar un buen servicio a los usuarios.

b) Ambiente de trabajo.

c¢) Capacidad organizativa de la institucién.
llustracion 14.
Cultura organizacional

Pregunta 2. Cultura organizacional
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a) Compromiso del personal para b) Ambiente de trabajo c) Capacidad organizativa de la
brindar un buen servicio a los institucion
usuarios

W Inadecuado M Ni adecuado ni inadecuado O Adecuado

Nota. Elaboracidn propia.

La encuesta sobre la cultura organizacional de la Direccion Distrital revela que casi
la mitad (46%) de los encuestados consideran como adecuado el compromiso del personal

para ofrecer un buen servicio, mientras que igual proporcion de encuestados mantiene una
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postura neutral y son pocos quienes lo ven como inadecuado. En cuanto al ambiente de
trabajo, la proporcidn es casi equitativa entre quienes lo perciben como adecuadoy quienes
dicen que no es ni adecuado ni inadecuado y solamente pocos lo perciben como inadecuado.
Respecto a la capacidad organizativa, también la percepcidn se divide entre las mismas dos
alternativas que en el caso anterior. Estos resultados indican que existe una percepcién
favorable respecto a las dimensiones que conforman la cultura organizacional.

Estos hallazgos concuerdan con lo sefialado por Millan-Gémez, M. (2021), quien
complementariamente destaca que la profesionalizacion en la administracion publica
enfrentaretoscomo lareduccionlaincertidumbreen lapermanencia del personal de labores.
No se debe olvidar que existe una alta proporcion de respuestas de ni adecuado ni
inadecuado, lo cual podria evidenciar que la direccidn de la institucion ain debe fortalecer
sus estrategias fortalecer la cultura dentro de la organizacion.

En el ambito pablico a menudo existen limitaciones presupuestarias y condiciones
laborales que pueden generar ambigliedad en la percepcion del entorno laboral. La gran
cantidad de respuestas neutrales sugiere que muchos usuarios carecen de informacion
suficiente para evaluar el clima laboral. La gestion del conocimiento es esencial para
construir una cultura organizacional robusta y competitiva; por ello, la alta neutralidad
podria sefialar la necesidad de reforzar las estrategias de comunicacién interna y
capacitacion, de modo que el personal tenga mayor claridad sobre la manera en que se
estructuran y utilizan estos conocimientos para mejorar los servicios.

En términos generales, existe una percepcion moderadamente favorable de la cultura
organizacional en la Direccion Distrital, pero también revela oportunidad de mejoraen la
consolidacion del compromiso del personal, en la difusiony aplicacion del conocimiento
organizacional.

Los resultados de la pregunta 3 de la encuesta, se detallan en la ilustracion 15.
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3.¢Comovalora Usted elnivel de eficaciay eficiencia organizacional de la Direccion
Distrital en relacion con los siguientes aspectos?

a) Disponibilidad de personal, equipamiento y recursos necesarios para cubrir todas
las demandas de los usuarios.

b) Facilidad de acceso a los servicios que ofrece la Direccidn Distrital.

¢) Incorporacionde tecnologia para la atencion de los tramites solicitados por los
usuarios.
lustracion 15.

Eficacia y eficiencia organizacional

Pregunta 3. Eficacia y eficiencia organizacional
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a) Disponibilidad de personal, b) Facilidad de acceso a los ¢) Incorporacién de tecnologia para
equipamiento y recursos necesarios servicios que ofrece la Direccion la atencioén de los tramites
para cubrir todas las demandas de Distrital solicitados por los usuarios
los usuarios

M Inadecuado M Ni adecuado ni inadecuado O Adecuado

Nota. Elaboracidn propia.

Los resultados sobre la eficacia y eficiencia organizacional de la Direccién Distrital
muestran que solo una cuarta parte de los encuestados consideraadecuada la disponibilidad
de personal, equipamientoy recursos; mientras que un 62% se mantiene neutral y un 15% la
califica como inadecuada. En cuanto a la facilidad de acceso a los servicios, la tercera parte
la valoracomo adecuada, lamitad no se inclinaporningunaopiniony el 15% restante admite
que es inadecuada. Respecto a la incorporacion de tecnologia, la tercera parte la ve como

adecuada, la mitad se muestra indiferente y el restante 13% la juzga como inadecuada. Estos
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resultados indican que existe una alta proporcion de usuarios que, si bien no estan en
desacuerdo con el desempefio de eficiencia y eficacia de la Direccidn Distrital, tampoco
consideran que sea sobresaliente.

Estos hallazgos corroboran lo descrito en estudios similares, como el de MariSova,
E. y Machyniak, J. et al. (2021), donde se menciona que la insuficiente financiacion, la
carencia de personal calificado y las limitaciones en la implementacion de nuevas
tecnologias son factores que usualmente afectan la eficiencia en la administracion publica.
En cuanto a la inversidn en tecnologia, su correcta implementacion es fundamental para
aumentar la eficiencia, pero a menudo su impacto no es percibido por los usuarios.

La informacion sobre la pregunta 4 de la encuesta, se muestra en la ilustracién 16.

4. ;Como califica Usted las politicas de calidad del servicio de la Direccion Distrital
en relacién con los siguientes aspectos?

a) Acciones que adopta la institucion para asegurarse que el servicio proporcionado
cumpla con las expectativas de los usuarios.

b) Accesibilidad y facilidad de utilizar los servicios presenciales y online
proporcionados por la Direccion Distrital.

c) Eficiencia del personal (servicio brindado de forma oportuna y capacidad de dar
solucion a las peticiones de los usuarios.
llustracion 16.

Politicas de calidad de servicio
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Pregunta 4. Politicas de calidad delservicio
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a) Acciones que adopta la b) Accesibilidad y facilidad de  c) Eficiencia del personal (servicio
institucion paraasegurarse que el utilizar los servicios presenciales y brindado de forma oportuna 'y
servicio proporcionado cumpla con online proporcionados por la capacidad de dar solucién a las
las expectativas de los usuarios Direccion Distrital peticiones de los usuarios

M Inadecuado ® Ni adecuado ni inadecuado O Adecuado

Nota. Elaboracion propia.

La informacion sobre las politicas de calidad del servicio en la Direccion Distrital
revela que una tercera parte de los encuestados considera adecuadas las acciones para
cumplir con las expectativas de los usuarios, mientras que un 56% se mantiene neutral y un
10% las ve como inadecuadas. En cuanto a la accesibilidad y facilidad de uso de los
servicios, laterceraparte la valora positivamente, la mitad no se inclina por ninguna opinion,
y el restante 13% la percibe como inadecuada. Respecto a la eficiencia del personal, la
percepcion se divide equitativamente entre quienes la conciben como adecuaday los que la
califican como ni de adecuada ni inadecuada, mientras que el 15% restante la juzgan de
inadecuada. Estos resultados proponen una percepcién moderadamente buena acerca de las
politicas de calidad, aunque el hecho que varias personas no la califican bien ni mal, de a
entender que se requiere mejorar las politicas de calidad del servicio, de manera que las
acciones que se llevan a cabo sean mas visibles para los usuarios.

Aunque existe una proporcion de usuarios que percibe de manera favorable algunos
aspectos de las politicas de calidad, otra cantidad similar se mantiene en una posicion
escéptica, hecho que podriaestar relacionado con la naturaleza intangible de la calidad del

servicio, que segun lzquierdo-Espinosa, J. (2021) depende de la percepcion individual sobre
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la satisfaccion de sus expectativas y la facilidad con la que pueden acceder a los servicios
requeridos. Ladificultadinherente para mediry estandarizar la calidad de servicios publicos,
que ha sido discutida en la literatura, podria explicar que muchos encuestados no logren
emitir una valoracidn positiva, dado que el concepto de calidad se ve influido por multiples
factores, tales como la eficiencia de la atencién, la capacitacion del personal y la
infraestructura digital.

La evidenciacientificaresaltaquelaimplementacionde modelos como SERVQUAL
ha permitido evaluar la calidad del servicio en contextos privados y publicos, aunque en el
sector publico aun no se cuenta con un instrumento normalizado para ello (Izquierdo, 2021).
Esto sugiere que las politicas de calidad pueden estar siendo implementadas de manera
inconsistente, de manera que los usuarios no perciben sus efectos de forma directa. Por lo
tanto, la elevada proporcién de respuestas imparciales podria indicar reas de oportunidad
para mejorar la comunicacion de estas politicas, reforzar la capacitacion del personal y
optimizar los canales de atencidn, con el fin de incrementar la satisfaccion del usuario.

Los resultados de la interrogante 5 de la encuesta, se representan en la ilustracion 17.

5. ¢Como califica Usted las estrategias de Innovacion y mejora continua,
implementadas por la Direccion Distrital en relacion con los siguientes aspectos?

a) Acciones innovadoras implementadas para mejorar la atencién al usuario.

b) Implementacion de procesos, sistemas de monitoreo y control de calidad.
lustracion 17.

Innovacion y mejora continua
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Pregunta 5. Innovacién y mejora continua
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a) Acciones innovadoras implementadas para b) Implementacion de procesos, sistemas de
mejorar la atencién al usuario monitoreo y control de calidad

M Inadecuado ® Ni adecuado ni inadecuado O Adecuado

Nota. Elaboracidn propia.

Con respecto a las estrategias de innovacion y mejora continua en la Direccion
Distrital, solo la quinta parte de los encuestados considera que son adecuadas las acciones
innovadoras en la atencién a los usuarios, mientras que la mayoria de los usuarios
encuestados no toma una postura positiva ni negativa y un 11% ve las acciones como
inadecuadas. En cuanto a laimplementacion de procesosy sistemas de monitoreo de calidad,
una quinta parte de encuestados los valoran positivamente, la mayoria son imparcialesy el
12% la percibe como inadecuada. Estos resultados indican que la mayoria no esta en
condicion de valorar ni positiva ni negativamente a la innovacion y mejora continua de la
Direccion Distrital.

La alta imparcialidad podria representar que hay una falta de comunicacién sobre los
propdsitos y beneficios de las estrategias, o en el peor de los casos puede implicar que existe
una desconexionentre las acciones llevadas a cabo y las necesidades reales que tienen los
usuarios. Esto Gltimo concuerda con la advertencia del Isaza-Espinosa, C. (2020) sobre la
adopcidn acriticade modelos globales,como los promovidos por organismos internacionales

(OCDE o BID), sin adaptarlos a las particularidades institucionales o culturales.
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Ademas, la percepcion limitada de mejora en la atencion al usuario y en los procesos
de calidad podria indicar que las estrategias estan méas orientadas a cumplir con una retorica
de modernizacion que a generar transformaciones sustanciales. Esto coincide con la
observacién del articulo de que la innovacion en el sector publico a menudo sustituye
términos como reforma o cambio, pero sin alterar las practicas arraigadas. La alta
imparcialidad también sugiere que los esfuerzos no son lo suficientemente visibles para los

actores involucrados, lo que refleja un discurso aun superficialmente aplicado.

3.3.  Procesos administrativos

Las respuestas de la pregunta 6 de la encuesta, se presentan en la ilustracion 18.

6. ¢Considerausted que los procesos administrativos de la Direccion Distrital 18D05
Santiago de Pillaro contribuyen a que la institucion brinde un servicio adecuado a sus
usuarios?

El 69% de los encuestados cree que los procesos administrativos de la Direccion
Distrital 18D05 Santiago de Pillaro contribuyen a brindar un servicio adecuado a los
usuarios, lo que indica una percepcidén mayoritariamente positiva sobre el desempefio de
estos procesos. Mientras que el resto no comparte esta vision, lo cual representa que hay un
segmento apreciable que percibe deficiencias en la gestidn administrativa, que requieren
atencion y mejora.
llustracion 18.

Procesos administrativos adecuados

Pregunta 6. Procesos administrativos adecuados
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Nota. Elaboracion propia.

La informacion obtenidade la pregunta 7 de la encuesta se expone en la ilustracion 19.
7. ¢Como observa Usted la planeacion de los procesos administrativos de la

Direccion Distrital en relacidn con los siguientes aspectos?

a) Capacidad de la Direccién Distrital para adaptarse a las nuevas demandas o

necesidades de los usuarios.

b) Estrategias establecidas por la Direccion Distrital para solucionar los problemas e

inconsistencias en el servicio brindado a los usuarios.

llustracion 19.

Planeacion de procesos administrativos

Pregunta 7. Planeacion
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a) Capacidad de la Direccién Distrital para adaptarse b) Estrategias establecidas por la Direccién Distrital
a las nuevas demandas o necesidades de los usuarios para solucionar los problemas e inconsistencias en el
servicio brindado a los usuarios

M Inadecuado ® Ni adecuado ni inadecuado O Adecuado

Nota. Elaboracidn propia.

El 27% de los encuestados consideraadecuada la capacidad de adaptacion a nuevas
demandas de los usuarios, mientras que un 63% se mantiene imparcial y el 10% restante la
ve como inadecuada. En cuanto a las estrategias para resolver problemas en el servicio, una
cuarta parte de los encuestados las valora como adecuadas, poco mas de la mitad no se

inclina por una opinién ni positiva ni negativa, y Unicamente el 17% restante las percibe
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como inadecuadas. Laalta proporciénde encuestados en unaposicion neutral representaque
hay espacio para mejorar la planeacion a efectos de mejorar la capacidad de resolucion de
problemas por parte de la administracion de la Direccion Distrital.

Esta situacion se corresponde con las criticas realizadas por Asitimbay, J. et al.
(2020) sobre la necesidad de adoptar una planificacion estratégica prospectiva. Aspectos
como lafaltade coordinacion interna, lademoraen procesos administrativosy la insuficiente
capacitacion del personal son obstaculos que usualmente suelen presentarse e interferir en el
cumplimiento de la planeacién. En el caso de la Direccion Distrital, la percepcion de los
encuestados refleja que las medidas adoptadas por parte de la institucion carecen de
visibilidad.

Por otro lado, la alta neutralidad en las respuestas podria vincularse a una falta de
participacion del talento humano en la toma de decisiones. La implementacion de planes de
capacitacion continua podria ayudar a la Direccion Distrital a reducir la desconexion entre
la planificacion y la percepcion de los usuarios 0 empleados.

Las respuestas de laoctava pregunta del cuestionario, se detallan en lailustracion 20.

8. ¢Como observa Usted la organizacion de los procesos administrativos de la
Direccion Distrital en relacion con los siguientes aspectos?

a) Organizacion de los procesos administrativos en la Direccidn Distrital.

b) Coordinacion de los recursos humanos y materiales necesarios para el desarrollo

de los procesos administrativos.
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llustracion 20.

Organizacion de procesos administrativos

Pregunta 8. Organizacion
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procesos administrativos
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Nota. Elaboracion propia.

La informacionsobre laorganizacionde los procesosadministrativos en la Direccion
Distrital manifiesta que la cuarta parte de los encuestados considera adecuada la
organizacion de estos procesos, mientras que un 63% se mantiene neutraly un 11% la ve
como inadecuada. En cuanto a la coordinacion de recursos humanos y materiales, una cuarta
parte de los encuestados la valora positivamente, un poco mas de la mitad no se inclina por
ningunaopinion, y el restante 15% la percibe como inadecuada. Estos resultados indican una
percepcion moderada, pero se reconoce la existencia de usuarios que no visualizan la
organizacion en los procesos administrativos, hecho que amerita ponerle atencion.

La baja valoracidn positiva podria tener que ver con una falta de integracion entre
las etapas del proceso administrativo (planeacion, organizacién, direccion y control).
Mendoza, V. y Moreira, J. (2021) destacan que la administracion eficaz requiere una
secuencia ldgicay roles definidos. Si la Direccion Distrital no ha establecido una jerarquia
funcional con flujos de trabajo estandarizados, esto explicaria la percepcion imparcial
preponderante. Ademas, la ausencia de métodos sistematicos, como los propuestos por

Taylor para optimizar tareas, podria generar desorden en la ejecucion de procesos.
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La percepcion limitada del funcionamiento de la coordinacién podria deberse a una
insuficiente integracion de recursos. Mendoza, V. y Moreira, J. (2021) sostienen que la
administracion implica lograr objetivos mediante el esfuerzo coordinado de personasy
recursos. En ausencia de mecanismos para coordinar las capacidades del personal con las
demandas operativas, se generan inconsistencias entre lo planificado y lo cumplido. La
imparcialidad predominante también podria vincularse a una falta de comunicacion interna,

un elemento que la teoria de Fayol consideraba esencial para la cohesidn organizacional.

Los datos de la interrogante 9 de la encuesta, se informan en la ilustracién 21.

9. ¢(Como valora Usted la direccion de los procesos administrativos de la Direccion
Distrital en relacion con los siguientes aspectos?

a) Desempefio de los lideres de las unidades administrativas dentro de la Direccion
Distrital.

b) Comunicacion entre los lideres de las unidades departamentales de la Direccion
Distrital, los trabajadores y usuarios.
lustracion 21.

Direccion de procesos administrativos

Pregunta 9. Direccion

70% . 62%
0

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

30%

24%

»!
»

a) Desempefio de los lideres de las unidades b) Comunicacién entre los lideres de las unidades
administrativas dentro de la Direccién Distrital departamentales de la Direccién Distrital, los
trabajadores y usuarios

B [nadecuado ® Ni adecuado ni inadecuado O Adecuado

Nota. Elaboracion propia.
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El 30% de los participantes considera adecuado el desempefio de los lideres de las
unidades administrativas en la Direccion Distrital, mientras que el 58% no se inclina por
ningunaopiniény el 12% lo ve como inadecuado. En cuanto a lacomunicacionentre lideres,
trabajadores y usuarios, el 24% la valora como adecuada, el 62% no se inclina por ninguna
opinién, y el 14% la percibe como inadecuada. Estos datos reflejan una percepcion
moderada, con una importante proporcion de usuarios encuestados sin una opinion definida.

La baja aprobacién sugiere que a los lideres les falta aplicar los principios clasicos
de la administracion, como son la division del trabajo y la unidad de mando, propuestos por
Henri Fayol. Segin Mendoza, V. y Moreira, J. (2021). La imparcialidad predominante
podria indicar una falta de visibilidad en las acciones directivas con carencia de habilidades
gerenciales adaptadas a las necesidades actuales, como la toma de decisiones estratégicas o
la gestion de conflictos.

La percepcion limitada de efectividad en la comunicacion refleja una desconexion
entre los niveles jerarquicos y los usuarios, un aspecto relevante en la teoria administrativa
moderna. Mendoza, V. y Moreira, J. (2021) reconocen que la comunicacion juega un rol
trascendental en la coordinacidn de recursosy la alineacion de los mismos con los objetivos
institucionales. La imparcialidad de cerca de tres de cada cinco encuestados sugiere que,
aunque existen canales formales de comunicacion, estos no logran fomentar la resolucién de
todos los problemas. Por tanto, parece que hace falta implementar herramientas
participativas, tales como reuniones periodicas y el uso de plataformas digitales.

Los resultados de la encuesta, referente a la décima pregunta, se dan a conocer en la
ilustracion 22.

10. ;Cémo califica Usted el control de los procesos administrativos de la Direccion
Distrital en relacion con los siguientes aspectos?

a) Sistema de evaluacion y monitoreo de los procesos administrativos.
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b) Capacidad de la Direccion Distrital para identificar y corregir un mal desempefio
de los procesos administrativos.
lustracion 22.

Control de procesos administrativos

Pregunta 10. Control
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a) Sistema de evaluacion y monitoreo de los b) Capacidad de la Direccion Distrital para
procesos administrativos identificar y corregir un mal desempefio de los
procesos administrativos

B Inadecuado ® Ni adecuado ni inadecuado O Adecuado

Nota. Elaboracion propia.

El 22% de los participantes consideraadecuado el control del sistema de evaluacion
y monitoreo de los procesos administrativos en la Direccion Distrital, mientras que el 68%
no se inclina por ninguna opinion y el 10% lo ve como inadecuado. Por otra parte, en
referencia al control de la capacidad para identificar y corregir un mal desemperio, el 15%
la valora como adecuada, el 70% no se inclina por ninguna opinién, y el 15% la percibe
como inadecuada.

Estos datos muestran la mayoria no las califica ni positiva ni negativamente, lo cual
refleja que la gran mayoria desconoce de las acciones de control que implementa la
Direccion Distrital con respecto a sus procesos administrativos. Los participantes
implicitamente perciben una faltade claridad en los mecanismos de evaluacién y monitoreo,
y una limitada capacidad para corregir las desviaciones en el desempefio. Estas

observaciones van de lamano de las conclusiones de Pérez, J. y Barbaran, H. (2021),quienes
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sefialan que es usual la ausencia de un control administrativo efectivo en instituciones
publicas de América Latina.

En términos generales y considerando todas las preguntas de la encuesta aplicada en
la Direccion Distrital, se refuerza la nocion de que la incertidumbre de los usuarios implica
que los procesos carecen de visibilidad y que las herramientas de seguimiento no son
percibidas como accesibles o efectivas.

3.4. Asociacion entre el modelo de gestion y los procesos administrativos

Se aplico la prueba de hipotesis Chi cuadrado de Pearson para determinar la
asociacionde las dos variables a partir de los datos obtenidos de laencuesta, particularmente
los items 1 y 6, inherentes a las variables modelo de gestién y variable procesos
administrativos, respectivamente. En este sentido, la intencion se centrd en determinar si se
puede rechazar la hipotesis nula de la investigacion (en caso que el p-valor de la prueba Chi
cuadrado sea menor que 0.05), para asi aceptar la hipotesis alterna. A continuacion, se

presentan las tablas de contingencia y de la prueba Chi cuadrado de Pearson:

Tabla 2.
Tabla de contingencia de las variables modelo de gestion y procesos administrativos.

Procesos administrativos

No Si Total
NO Observadas 19 11 30
Modelo de Esperadas 9.3 20.7 30
gestion S Observadas 12 58 70
Esperadas 21.7 48.3 70

Total Observadas 31 69 100

Esperadas 31 69 100

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 3.

Resultados de la prueba Chi cuadrado.

Chicuadrado Grados de libertad  p-valor
x> 20.9 1 <0.001**

n =100.

De acuerdo a la informacién de la Tabla 3, el p-valor es menor que 0.001, valor que
es inferior a 0.05. Por consiguiente, se rechaza la hipdtesis nula 'y se acepta la hipotesis
alterna de la investigacion: “El modelo de gestién en la Direccion Distrital 18D05 Santiago
de Pillaro incide en los procesos administrativos, lo que repercute en la satisfaccion de los

usuarios”.

3.5. Andlisis de las entrevistas a los funcionarios de la Direccion Distrital
A continuacidn, se presenta lared de categorias que guian el andlisis de las entrevistas

aplicadas a los funcionarios de la Direccion Distrital.

llustracion 23.

Red de categorias para el analisis de la entrevista.

Aspectos Debilidades
positivos del del modelo
modelo de de gestion
gestion

Sugerencias Planeacidn

/' de mejora

Dimensiones

de las
Comunicacion variables _
entre ia Direccion
Direcciéon \
Distrital y las

Cultura

instituciones
organizacional
educativas Lo ¥

Nivel de
satisfaccion de
los usuarios

D S—

Organizacion

Calidagd Eficaciay  Innovacién y Control
del eficiencia melora
servicio organizacional continua

Nota. Elaboracidn propia.
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3.5.1. Aspectos positivos del modelo de gestion

3.5.1.1. Uso de plataformas digitales

Los funcionarios destacan el uso de herramientas como SIEE y Quipux, que facilitan
la gestion documental, la comunicacion institucional y la administracion de datos escolares.
La adopcion de herramientas de este tipo refleja un avance hacia la modernizacién de la
gestion publica, alineado con los principios de la nueva gestion publica. Estas plataformas

sirven para la gestion documental de los trdmites atendidos en la Direccién Distrital.

3.5.1.2. Procesos de contratacion publica

Segun los entrevistados, los procesos de contratacion siguen una lista de verificacion
basado en la normativavigente, con la finalidad de garantizar transparencia y cumplimiento
legal. La estandarizacion de los procesos de contratacion mediante listas de verificacion se

corresponde con las teorias de gobernanza regulatoria.

3.5.1.3. Impacto en la calidad del servicio

Los funcionarios reconocen que el modelo de gestion tiene un impacto en la calidad
del servicio que ofrece la Direccion Distrital a las instituciones educativas pillarefias. La
percepcion de los funcionarios sobre el impacto positivo del modelo en la calidad del
servicio se vincula con la teoria de la calidad total (Deming, W. 1986). Aunque la ausencia
de mencionesaindicadores cuantitativos de calidad refleja que no se tiene una precision real

respecto a la medicidn del impacto en la calidad del servicio.

3.5.2. Debilidades del modelo de gestién
3.5.2.1. Escasez de personal

Uno de los problemas observados es la falta de personal en areas como atencion
ciudadanay planificacion, lo que generaretrasosy sobrecarga de trabajo. La falta de personal

es un problema en administraciones publicas de paises en desarrollo, debido a restricciones
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presupuestariasy centralizacion de recursos. Desde la teoria de la carga de trabajo (Karasek,
R. 1979), esta escasez genera estrés laboral. Adicionalmente, la sobrecarga de
responsabilidades en areas como atencién ciudadana contradice los principios de la

gobernanza relacional.

3.5.2.2. Falta de participacion en la toma de decisiones

Los funcionarios entrevistados expresan que no estan involucrados en la toma de
decisiones, la cual basicamente se concentra en la autoridad. La concentracion de decisiones
en la autoridad refleja un modelo jerarquico-centralizado, que limita la innovacion y el
compromiso del personal. La exclusion de todos los funcionarios en decisiones
institucionales estratégicas sugiere una desconexion entre los niveles jerarquicos de la

entidad.

3.5.2.3. Cultura organizacional deficiente

Los funcionarios entrevistados perciben que no existe una cultura organizacional
biendefiniday percibenun climalaboral pocosaludable en algunas unidades de la Direccién
Distrital. La carenciade unaculturaunificada suele ser una barrera que obstaculiza la gestion
por valores, donde la competencia interna puede primar sobre la colaboracion mutua. Esto
puede crear duplicidad de esfuerzos, tal como lo declara Schein, E. (2010) al analizar las

culturas disfuncionales en las organizaciones publicas.

3.5.3. Sugerencias de mejora
3.5.3.1. Contratacion de personal

Los entrevistados recomiendan aumentar el personal en areas con problemas, para
agilizar la gestion y reducir la carga de trabajo. La propuesta de ampliar la némina responde

a la necesidad de equilibrar la demanda de servicios con la capacidad operativa.
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3.5.3.2. Simplificacion de procesos

Los funcionarios entrevistados proponen reducir los pasos y requisitos innecesarios
en los trdmites administrativos, especialmente en procesos de contratacion publica. Sin
embargo, es importante tener en consideracion que la simplificacion debe equilibrarse con

el control de riesgos.

3.5.3.3. Rotacidn de personal

Los entrevistados visualizan como una buena alternativa, implementar una rotacion
de personal para fomentar el aprendizaje continuo y evitar la monotonia en los puestos de
trabajo. La rotacion del personal de labores ademas podria combatir el estancamiento

laboral.

3.54. Cultura organizacional

Los funcionarios perciben que la cultura organizacional influye en su desempefio y
en la eficiencia de los procesos, resaltando que esta cultura no es uniforme en todas las
unidades. La percepcion de una cultura fragmentada refleja una identidad organizacional

débil dentro de la Direccion Distrital.

3.55. Interpretacion

Lo que se encontrd en las entrevistas con los tres funcionarios de la Direccion
Distrital muestra que existe una luchaentre querer sermodernosy ladificultad para cambiar.
Por un lado, se estan usando herramientas digitales y formas de trabajar mas ordenadas para
ser mas eficientes. Pero, por otro lado, debido a la falta personal de labores, las decisiones
se toman solo desde arriba y cada parte de la oficinava por su lado. Este problema es comun
en instituciones publicas que intentan usar nuevas tecnologias sin arreglar problemas mas

grandes, como dejar que la gente participe o mejorar el ambiente de trabajo.
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3.6.  Andlisis de las entrevistas a los usuarios de la Direccion Distrital
A continuacion, se presenta el analisis de las entrevistas aplicadas a algunos usuarios

de la Direccion Distrital (rectores, coordinadores y directores).

3.6.1. Nivel de satisfaccion con los procesos administrativos
3.6.1.1. Satisfaccion general

La mayoria de los usuarios califican los servicios administrativos como buenos o
excelentes, resaltando la eficiencia, laamabilidad del personal y la claridad en los procesos.
Sin embargo, esta satisfaccion podria estar influenciada por expectativas bajas frente a los
servicios publicos, un fenomeno inherente a la precepcion de la ciudadania respecto a
normalizar la ineficiencia. La ausencia de criticas sugiere una posible brecha de
complacencia, donde los usuarios evitan sefialar problemas por desconocimiento de los

estandares de desempefio que deberian cumplir sus superiores.

3.6.1.2. Aspectos valorados
Los usuarios entrevistados valoran especialmente la atencion al cliente, la rapidez en
la resolucion de tramites (como permisos y licencias) y el cumplimiento de los

procedimientos.

3.6.2. Debilidades y demoras
3.6.2.1. Demoras en areas especificas

Algunas personas que usan los servicios de la UDAI admiten que deben esperar
mucho tiempo para recibir los informes psicoldgicos y en el departamento juridico también
se demoran en resolver casos de violencia. Esto muestra que hay un problema que hace que
las cosas se acumulen formando cuellos de botella, lo cual es comUn en organizaciones

publicas donde hay centralizacion de funciones y no hay suficiente personal. Desde la teoria
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de las colas (Little, J. 1961), si la acumulacion de solicitudes en el departamento juridico

excede la capacidad de respuesta, se generan retrasos que afectan a los usuarios.

3.6.2.2. Falencias en ciertos departamentos

Se identifican problemas en areas como el financiero (en lo referente al inventario de
bienes) y el juridico, donde los procesos no son agiles por la lenta depuracion de la
informacidn. La lentitud en la ejecucion de los procesos, como el inventario de bienes o la
depuracion de datos muestra que la gestion es mas reactiva que proactiva, es decir que no se
previenen los problemas. Segun la teoria de la burocraciadisfuncional (Merton, R. 1940), la
rigidez en los procedimientostiende a hacer que se priorice el cumplimiento formal sobre la
eficacia real. Existe la probabilidad de que se estén preocupando méas por seguir las reglas al

pie de la letra antes que por hacer las cosas de forma util.

3.6.3. Comunicacion entre la Direccion Distrital y las instituciones educativas
3.6.3.1. Eficacia de la comunicacion

La mayoriade los usuarios entrevistadoscalifican lacomunicacién como buena, pues
reconocen que los medios que se usan para comunicarse les permiten resolver dudas y hacer
tramites de forma organizada. Esta buena comunicacion se da porque hay formas
establecidas de hablar entre ellos, como reuniones y formas de compartir informacion que

hacen que puedan trabajar juntos.

3.6.3.2. Sugerencias para mejorar la comunicacion
Algunos usuarios sugieren que se deberian reforzar los canales de comunicacion

directa a fin de conseguir una retroalimentacion constante.
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3.6.4. Sugerencias de mejora
3.6.4.1. Capacitacion continua

Las personas entrevistadas creen que, si se capacita al personal de forma constante,
podrian mejorar sus habilidades y conocimientos para manejar los tramites. Las sugerencias
de mejorar la comunicacion directa y dar retroalimentacion muestran que la comunicacion
es mascomo sila Direccidn Distrital Gnicamente informara, perono estuvieramuy dispuesta

a escuchar las opiniones de los usuarios inconformes.

3.6.4.2. Reduccion de la burocracia

Los entrevistados proponen suprimir algunos pasos innecesarios en los
procedimientosadministrativos para agilizar los tramites y de esa maneraevitar retrasos. La
simplificacion de tramites busca eliminar pasos redundantes. No obstante, la reduccién de
tramites debe equilibrarse con mecanismos de transparencia, como la digitalizacion de

auditorias, para evitar vacios de control.

3.6.4.3. Coordinacion entre departamentos

Algunos usuarios proponen mejorar la coordinacion entre los departamentos a fin de
alcanzar los objetivos propuestos. La falta de coordinacion interdepartamental es un sintoma
de algunas estructuras organizacionales, donde cada unidad prioriza sus metas sobre los

objetivos institucionales.

3.6.5. Interpretacion

Los hallazgos de las entrevistas aplicadas a siete usuarios de la Direccion Distrital
revelan una paradoja comun en servicios publicos, en los cuales una alta satisfaccion
superficial coexiste con problemas estructurales no resueltos (como demoras en la ejecucién
de los procesos en determinadas areas). Esta situacién andmala se puede explicar pensando

que la gente se preocupa mas por resolver rapido los tramites mas importantes del dia a dia,
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como por ejemplo las solicitudes de permisos. Solo se dan cuenta de los problemas graves

cuando afectan aspectos muy importantes, como los informes psicopedagdgicos.

La comunicacion eficiente pero unidireccional indica que puede existir una
gobernanza paternalista, donde la Direccion Distrital actuaria como proveedor de servicios,

mas no como un socio que realmente sea colaborativo. Los hallazgos destacan la necesidad

de un modelo hibrido que combine:
1. Eficiencia técnica (plataformas digitales y reduccion de tramites).
2. Inclusidn decisional (mesas de trabajo con usuarios y funcionarios).
3. Cultura de mejora continua (capacitacion y retroalimentacion estructurada).

3.7. Discusion

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten contrastar los hallazgos con
los estudios analizados en la literatura cientifica, con la finalidad de aportar una vision
integral sobre el modelo de gestidn y los procesos administrativos en entidades distritales
queregulana las instituciones educativas publicas. A continuacién, se discuten los hallazgos
enfuncionde losobjetivos planteados, integrandolos aportes tedricos de las investigaciones

revisadas:

El 70% de los encuestados reconocié laexistenciadel modelo de gestion, pero menos
de la mitad valoran positivamente la cultura organizacional, unatercera parte consideranque
existe unaadecuadaeficaciay eficiencia organizacional y otra tercera parte estan de acuerdo
con las politicas de calidad del servicio. Sin embargo, el peor resultado corresponde a la
innovacién y mejora continua, dado que solamente una quinta parte de los encuestados

admiten que es adecuada.
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Por otra parte, respecto a la valoracién de los procesos administrativos, un 69% de
encuestados considera que realmente contribuyen a que la institucién brinde un servicio
adecuado a sus usuarios. No obstante,al adentrarse en la situacion de sus cuatro dimensiones,
se observa que aproximadamente la cuarta parte de encuestados valoran positivamente a la
planeacidn, a la organizaciony a la direccion. Mientras que el control de los procesos

administrativos nicamente es bien valorado por una quinta parte de encuestados.

Estos resultados evidencian que las dimensiones en las que se aprecian mayores
falencias son la innovacion y mejora continua del modelo de gestion y el control de los
procesos administrativos de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacién. La
percepcion negativa de los usuarios respecto a la innovacion y la mejora continua coincide
con lo planteado por estudios que destacan la importanciade integrar mecanismos agiles de

retroalimentacion y herramientas tecnoldgicas en la gestion educativa (Guaman, S. 2024).

La falta de actualizacion en estos aspectos limita la capacidad de las instituciones de
adaptarse para responder las demandas cambiantes. Esta investigacion refuerza la idea de
que la innovacion no es algo opcional, sino mas bien es un elemento primordial (Mogollén,

I. etal. 2024).

Respecto al control de procesos administrativos, los resultados reflejan algunas
deficiencias en lo correspondiente a la estandarizacion. Este resultado corrobora algunas
investigaciones que relacionan la percepcion negativa de los usuarios con la existencia de
tramites lentos y carencia de indicadores para medir el desempefio (Tumbaco, Y. y Pibaque,
M. 2023). Algunos estudios han demostrado que la implementacién de procesos
estandarizados consigue mejorar la satisfaccion del usuario (Castro, J. etal. 2023), pero en
el ambito educativo suelen existir obstaculos que dificultan conseguir tal satisfaccion,

especialmente sobresale como una limitante la indisponibilidad de recursos.
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Ademas, otros estudios como el de Alarcon, N. etal. (2023), indican que manejar los
tramites en instituciones publicas tiene problemas como falta de personas capacitadas y
demasiada burocracia. Que muchos de los encuestados no tengan una opinion clara en las
encuestas podria significar que desconocen los estandares de calidad que se requieren para
valorar el servicio. Al respecto, Peralta, M. etal. (2023) manifiestan que eso pasa cuando la
gente se acostumbra a que las cosas no funcionen bien porque tienen bajas expectativas de

los servicios publicos.

La incorporacion de plataformas digitales (SIEE, Quipux) fue reconocidacomo un
aspecto positivo, lo que tienen concordancia con los casos exitosos de innovacion
tecnoldgica mencionados por Isaza, C. (2020) y Alarcon, N. etal. (2023), quienes vinculan
estas herramientas con la transparencia y reduccion de discrecionalidad en trdmites. Sin
embargo, la percepcion imparcial sobre la accesibilidad tecnologica induce a que, aunque

existen avances, al mismo tiempo persisten brechas en capacitacién y adopcion.

Las fortalezas identificadas, como los procesos de contratacion estandarizados y el
impacto positivo en la calidad del servicio, reflejan principios de la Nueva Gestion Publica,
especialmente en la bldsqueda de eficiencia mediante listas de verificaciony normativas
(Alarcon, N. et al., 2023). No obstante, la escasez de personal, centralizacion decisional y
cultura organizacional fragmentada, coinciden con los obstaculos sefialados por Peralta, M.
et al. (2023) en unidades educativas latinoamericanas, donde la falta de coordinacion

interdepartamental y la sobrecarga laboral generan estrés.

Las entrevistas a lideres administrativos revelaron una tensién entre modernizacion
y resistenciaal cambio, similara lo expuesto por Isaza, C. (2020), quien advierte que a veces
se usan nuevas tecnologias o formas de trabajar sin arreglar los problemas de fondo. Por

ejemplo, no dejar que el personal participe en las decisiones importantes va en contra de la
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idea de trabajar juntos y construir confianza entre todos, es decir que no se prioriza la

construccion de confianza mediante la colaboracion.

La asociacion estadistica que se encontr6 entre el modelo de gestion y los procesos
administrativos (p-valor < 0.001) valida la hipétesis alterna. Ese resultado, se corresponde
conotrosestudios como los De Vries, A. etal. (2016), quienes también admiten la existencia
de una correlacion positiva entre gestion por procesos y eficacia organizacional. Sin
embargo, las entrevistas revelaron que, aunque la mayoria de las personas que usan los
servicios estan contentas en general (un 69%), también se encontraron retrasos en algunas
areas (como la legal y los informes psicopedagdgicos). Esto muestra algo que yase ha visto
antes y es que la gente esté contenta con las cosas basicas puede esconder otros problemas

no reconocidos internamente.

Uno de los principales aspectos que limit6 el desarrollo de este estudio es que no se
eligié a las personas al azar, lo que significa que los resultados quizas no se replicar en otras
investigacionessimilares. Ademas, la investigacion se centrd en unasola Direccion Distrital,
por lo que los hallazgos pueden no ser representativos de otras unidades distritales
educativas. Otra limitacion es la falta de indicadores numéricos de medicién de la calidad,
como por ejemplo la determinacion de los tiempos de respuesta a la solicitud de los usuarios

o la aplicacion de metricas de satisfaccion de los usuarios.

Complementariamente se requiere el desarrollo de estudios futuros que incluyan una
muestra mas amplia y representativa de direcciones distritales educativas, con el fin de
validar los hallazgos de esta investigacion. Ademas, seria util desarrollar estudios
longitudinales que permitan evaluar el impacto de la aplicacion de estrategias de mejora en

la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Finalmente, puede ser relevante investigar
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la implementacion de estrategias de innovacion, con el fin de identificar mejores practicas

para mejorar la gestion administrativa en unidades educativas.
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CONCLUSIONES

El modelo de gestion de la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro evidencia
avances en cuanto a usar herramientas digitales y ser mas transparente en la contratacion
publica, lo cual es parte de las nuevas formas de administrar. Sin embargo, los resultados
muestran que todavia hay problemas importantes, como escasez de personal en algunas
areas, lo cual genera sobrecarga laboral y demoras en el servicio. También, la gente siente
que no hay una buena integracion de trabajo en equipo y que no se visualizan ideas
innovadoras para mejorar. Aunque la mayoria de los encuestados reconoce la existencia del
modelo, la baja precepcion de satisfaccion con la innovaciony mejora continua denotan que

existe una oportunidad de mejora del modelo de gestion.

La evaluacion de los procesosadministrativos muestra un desempefio desigual en sus
etapas. En la planeacién, solo una cuarta parte valora positivamente la adaptacion a
demandas emergentes, lo que refleja rigidez ante cambios contextuales. Solamente una
cuarta parte de los usuarios considera que la formaen que se organizan el personal y los
diferentes recursos es adecuada, lo que muestra que no hay buena coordinaciénentre las
diferentes areasde la Direccion Distrital. Solo un tercio apruebael liderazgo, pero mas de la
mitad no lo concibe de esamanera, lo que sugiere que los jefes no estan entendiendo bien lo
que se necesita para trabajar. Finalmente, el aspecto menor valorado es el control de los
tramites, ya que solo una quinta parte aprueba la manera en que se revisan las cosas, lo que
indica que no se esta supervisando correctamente paraarreglar los errores. Estos resultados,
junto con los retrasos que se mencionaron en el departamento juridico y en la UDAI,
confirman que laformaen que esta organizada laadministracion actualmente no tiene buena

conexion entre las diferentes etapas de los tramites.
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El modelo de gestion presenta fortalezas como la disponibilidad de herramientas
digitales para los trdmites, procesos de contratacion transparentes y una percepcion positiva
de los usuarios sobre los servicios basicos. No obstante, algunos aspectos como la exclusion
del personal en decisiones estratégicas, la cultura organizacional fragmentada y la deficiente
comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos, limitan su impacto. La prueba
estadistica (p-valor < 0.001) valida que el modelo de gestion incide en los procesos
administrativos, particularmente en areas criticas como en los informes psicopedagdgicos y
la neutralidad predominante en indicadores de calidad exponen que la satisfaccion

superficial coexiste con los problemas no resueltos.

RECOMENDACIONES

Implementar un programa integral de fortalecimiento administrativo que combine la
contratacion prioritaria en areas criticas (atencién ciudadana, planificacién) con un esquema
de rotacion laboral multidisciplinaria, sustentado en herramientas tecnolédgicas y procesos
estandarizados. Este programa debera a su vez integrar un sistema de gestion digital que
automatice trdmites administrativos como solicitudes de atencién ciudadana y que incluya
indicadores clave de desempefio (KPI por sus siglas en inglés) para monitorear la eficiencia

de los procesos y retroalimentar el modelo de gestion.

Disefiar una guia de bolsillo para la estandarizacion y control de procesos
administrativos, que integre protocolos especificos, criterios de calidad y diagramas de flujo
accesibles para funcionarios y usuarios. La implementacién de la guia debe acompafarse de
capacitacionesque vinculen los contenidos con casos reales, como por ejemplo destinarse a
capacitacion de una manera para reducir el tiempo de atencion y solucién de tramites

juridicos.
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Establecer un sistema de monitoreo continuo mediante mesas de trabajo, donde se
evaltue el cumplimiento de los protocolos estandarizados y se actualice la guia con
retroalimentacion de usuarios y funcionarios. Esta herramienta no solo unificara practicas
administrativas, sino que promovera transparencia, eficiencia y mejora continua, cerrando

brechas operativas y consolidando una gestion centrada en el valor puablico.
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Conocedora de su 2ko espinta de pertinexcia para con b academi ¥ principakmants con
onostra mutincin, tenemos 2 biexn solicitar do I» manery mes comedida, e extienda wma
Cata Awal 2 & Lode PAREDES MEDINA EMMA JAEELIN com CL
1802061927, acsrants del Programa en Admmytracin Pablica, a fin de que I» misea
ko panxty al mwresade el levantamionto de mformacion @ su unisdiccion parz el
desarrollo del tema de mestizacion “Amshiz: del Modelo de Gestion de Procesos
Admiziztrativos em ks Direccioa Distrital 18D05 Sastiago de Pillaro Educacioa™ b
que ls parmita titnlarss come Magister an Adounistraciéa Poblica.

Seguro de contar con io soliczado antcipamos nnastros agradecmesatos.

DIRECTORA DEL INSTITUTO D! POSTGRADO
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA FLFENA
CC. Archivo

VUFSE - Sallnos, Ax Carlon Espleocs Liwvea 300 Cal 0D
La Ny, dlagonal o Latache Caméo Galepas Comngos Vredgrebalribh . rece &:ﬂ'fS/
E2090006TT12 (IRBIN  ©) wwwipsnadec/posigg |C____,__,_ P
G2 peslgadousensdust / inkposigradoupeesduec
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Anexo 2. Cronograma de Trabajo de Investigacion

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA
SEXTA COHORTE
MODALIDAD DE TITULACION: INFORME DE INVESTIGACION
CRONOGRAMA DE TUTORIAS

NOMBRE: EMMA JAKELIN PAREDES MEDINA

TEMA: ANALISIS DEL MODELO DE GESTION DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN LA DIRECCION DISTRITAL 18D05 SANTIAGO DE
PILLARO EDUCACION

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO
2024 | 2025 ‘ 2025 | 2025

ACTIVIDADES Semanas I SEINERES Semanas Semanas

112 3|41 3

INTRODUCCION X

SITUACION
PROBLEMATICA

FORMULACION DEL
PROBLEMA

JUSTIFICACION TEORICA

JUSTIFICACION PRACTICA
OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL X
OBJETIVOS ESPECIFICOS X
HIPOTESIS X

PLANTEAMIENTO
HIPQTETICO
CAPITULO | XixXiX

CAPITULO Il XX
CAPITULO I XXX
CONCLUSIONES X
RECOMENDACIONES X

Total, horas

*El total de horas de tutorias es de 20 en contacto con el docente.




Anexo 3. Presupuesto del Trabajo de Investigacion
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Costo Estimado

Detalle Descripcion (USD)
Gastos de transporte y logistica para la aplicacion de 100.00
1 Encuestas las encuestas
Suministros y Materiales de escritorio 200,00
2 Transporte y movilizaciébn para realizar las
E-ntrevistas entrevistas a las autoridades de las Instituciones 100,00
Educativas
3. Servicios Internet, electricidad, fotocopias 100,00
Total 500,00
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Anexo 4. Cuestionario de preguntas para Encuesta

7w, UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA Encuesta No.
Y FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

k Y5 INSTITUTO DE POSTGRADO Fecha:
1':;".’-,-‘5 PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA
DIRECCION DISTRITAL 18D05 SANTIAGO DE PILLARO
Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con
la gestion de procesosadministrativos en la Direccién Distrital 18 D05 Santiago de Pillaro.
Tenga en cuenta que su participacion en la encuesta tiene caracter anénimo, por tanto, se
le solicita que asigne las respuestas que desde su percepcion correspondan a la realidad.

Por favor, en cada una de los items marque con una x 0 un visto en la opcion que mejor
refleje su grado de acuerdo con cada afirmacién formulada.

En lositems cuyas opciones de respuesta muestrenlosnimeros 1, 2y 3, la escala utilizada
es la siguiente:

Identificador Escala

1 Inadecuado

2 Ni adecuado ni inadecuado

3 Adecuado
Datos informativos:
Cargo: Género:
Tiempo de experiencia laboral (afios): Masculing

Menos de 1 afio Femenino

Entre 1 afioy 3 afios
Entre 4 y 10 afios
Mas de 10 afios

VARIABLE INDEPENDIENTE: MODELO DE GESTION

1. ¢Desdesupercepcion, esvisible laexistencia de un modelo de gestion en la Direccion
Distrital 18D05 Santiago de Pillaro?

Si
No
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Dimension: Cultura organizacional

2. ¢Como valora Usted la cultura organizacional de la Direccion Distrital en relacion con
los siguientes aspectos? Millan-Gomez, M. (2021).
Item 1123

a) Nivel de compromiso del personal respecto a
brindar un buen servicio a los usuarios.
b) Ambiente de trabajo.

c¢) Capacidad organizativa de la institucion.

Dimension: Eficacia y eficiencia organizacional

3. ¢Como valora Usted el nivel de eficaciay eficiencia organizacional de la Direccion
Distrital en relacion con los siguientes aspectos? MariSova, E. et al. (2021).

ltem 1 213

a) Disponibilidad de personal, equipamiento y
recursos necesarios paracubrirtodas las demandas de
los usuarios.

b) Facilidad de acceso a los servicios que ofrece la
Direccion Distrital.

¢) Incorporacién de tecnologia para la atencion de
los tramites solicitados por los usuarios.

Dimensién: Politicas de calidad del servicio

4. ;Como califica Usted las politicas de calidad del servicio de la Direccion Distrital en
relacion con los siguientes aspectos? Izquierdo-Espinoza, J. (2021).

Item 11213

a) Acciones que adopta la institucion para
asegurarse que el servicio proporcionado
cumpla con las expectativas de los usuarios.
b) Accesibilidad y facilidad de utilizar los
servicios presenciales y online proporcionados
por la Direccién Distrital.

¢) Eficienciadel personal (servicio brindado de
forma oportuna y capacidad de dar solucion de
las peticiones de los usuarios).

Dimension: Innovacion y mejora continua

5. ¢Como califica Usted las estrategias de Innovaciony mejora continua, implementadas

por la Direccion Distrital en relacion con los siguientes aspectos? Isaza-Espinosa, C.
(2020).
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Item

a) Accionesinnovadorasimplementadas para mejorar
la atencion al usuario.

b) Implementacion de procesos, sistemas de

monitoreo y control de calidad.
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VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

6. ¢Considera usted que los procesos administrativos de la Direccién Distrital 18D05

Santiago de Pillaro contribuyen a que la institucion brinde un servicio adecuado a sus
usuarios?

Si
No

Dimensién: Planeacion

7. ¢Como observa Usted la planeacidn de los procesos administrativos de la Direccion
Distrital en relacion con los siguientes aspectos? Asitimbay, J. et al. (2020).

Item 11213

a) Capacidad de la Direccion Distrital para
adaptarse a las nuevas demandas o necesidades
de los usuarios.

b) Estrategias establecidas por la Direccion
Distrital para solucionar los problemas e
inconsistencias en el servicio brindado a los
usuarios.

Dimension: Organizacion

8. ¢Cdmo observa Usted la organizacidn de los procesos administrativos de la Direccion
Distrital en relacidn con los siguientes aspectos? Mendoza, V. y Moreira, J. (2021).

Item 11213

a)  Organizacion de los procesos
administrativos en la Direccion Distrital.

b) Coordinacion de los recursos humanos y
materiales necesarios para brindar un buen
servicio a los usuarios.

Dimensioén: Direccion

9. ¢(Como valora Usted la direccidn de los procesos administrativos de la Direccién
Distrital en relacion con los siguientes aspectos? Mendoza, V. y Moreira, J. (2021).

Item 11213

a) Desempefio de los lideres de las unidades
administrativas dentro de la Direccion Distrital.
b) Nivel de comunicacion entre los lideres de las
unidades administrativas con el personal.
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Dimension: Control

10. ¢(Como califica Usted el control de los procesos administrativos de la Direccion
Distrital en relacion con los siguientes aspectos? Pérez, J. y Barbaran, H. (2021).

Item 11213

a) Sistema de evaluacién y monitoreo de los
procesos administrativos.
b) Capacidad de la Direccion Distrital para

identificar y corregir un mal desempefio de los
procesos administrativos.

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 5. Cuestionario de preguntas para Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA PARA LIDERES REPRESENTANTES DE LAS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA DIRECCION DISTRITAL

Objetivo: Recopilarinformacionde utilidad paraanalizarel Modelo de Gestion de Procesos

Administrativos en la Direccion Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion.

Datos informativos:

Cargo laboral:

Tiempo de experiencia laboral (afios):

Instrucciones:

A continuacién, se presentan una serie de preguntas. Por favor, responda con la mayor
sinceridad y detalle posible, compartiendo su experiencia y perspectiva sobre el modelo de

gestion de procesos administrativos en la Direccién Distrital 18D05 Santiago de Pillaro.
Interrogantes:

1. ¢Qué aspectos del modelo de gestion de procesos administrativos en la Direccion

Distrital considera que funcionan bien y cuales no?

2. ¢Cdémo cree que el modelo de gestion impacta la calidad del servicio que ofrecena las

instituciones educativas?

3. ¢Qué cambios o mejoras sugeriria para optimizar los procesos administrativos en la

Direccion Distrital?

4. ¢Quétaninvolucrado se siente en el proceso de tomade decisiones sobre las politicas

y procedimientos administrativos?

5. ¢Como percibe la cultura organizacional de la Direccién Distrital y como influye en

su desempefio y en los procesos administrativos?

iGracias por su colaboracién!
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GUIA DE ENTREVISTA PARA FUNCIONARIOS Y AUTORIDADES USUARIOS
DE LA DIRECCION DISTRITAL

Objetivo: Recopilarinformaciénde utilidad paraanalizarel Modelo de Gestion de Procesos

Administrativos en la Direccidn Distrital 18D05 Santiago de Pillaro Educacion.

Datos informativos:

Cargo laboral:

Unidad educativa a la que representa:

Tiempo de experiencia laboral (afios):

Instrucciones:
A continuacidn, se presentan una serie de preguntas. Por favor, responda con la mayor
sinceridad y detalle posible, compartiendo su experiencia y perspectiva sobre el modelo de

gestion de procesos administrativos en la Direccidn Distrital 18D05 Santiago de Pillaro.

Interrogantes:

1. ¢En general, como calificaria su nivel de satisfaccion con los servicios administrativos

que ofrece la Direccidn Distrital?

2. ¢Cuadles son los aspectos de los servicios administrativos que mas valora? ¢Por qué?

3. ¢Haexperimentado demoras en los procesos administrativos de la Direccion Distrital?

Si es asi, ¢podria detallar en qué areas especificas y como le ha afectado?

4. ;Cbmo calificaria la eficacia de la comunicacion entre la institucion educativa a la que

usted representa y la Direccion Distrital en cuanto a los procesos administrativos?

5. ¢Qué sugerencias especificas tiene para mejorar la calidad de los servicios

administrativos ofrecidos por la Direccion Distrital?

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 6. Resultados de la prueba piloto del cuestionario de preguntas de la encuesta

Cargo Género 1 az) bz) 28 g’) 3):) é') f) g’) b5) 6 ; ; g t())
1 Docente M Si 3232 1 2212125822212 2 2 2
2 Rector M No 1 2 21 1 22 1122No212232 2 1
3 Docente F S§i 2232 1 332 233N233233 2 3
4 Inspectorgeneal M No 2 2 1 3 2 221 2 32Nol122212 2 2
5 Docente F Si 22 33 2 3223225832333 2 3 2
6 Vicerrector M Si 2112 2 321222858 22222212
7 Docente M S 2232 2 1223218222122 23
8 Docente M No 2 2 32 2 112 321No21112 3 2 1
9 Docente F S§i 23 211 2232138222123 12
10 Docente F Si 23 32 1 232321No211312 1 2

Nota: M= Masculino, F= Femenino.
1=Inadecuado, 2 = Niadecuado niinadecuado, 3 = Adecuado.
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Anexo 7. Resultados del cuestionario de preguntas de la encuesta

Experiencia 9 9 10 10
Cargo Igboral a a) b) a) b
1 Docente Entre4y 10 afios Masculino Si A NANI A NANI | NANI NANI | NANI | NANI Si NANI NANI NANI | NANI NANI NANI NANI
2 Rector Mas de 10 afios  Masculino No | NANI NANI | I NANI NANI | | NANI NANI No NANI | NANI NANI A NANI NANI |
3 Docente Entre4y10afios Femenino Sj NANI NANI A  NANI | A A NANI NANI A A  No NANI A A NANI A A NANI A
4 Inspector Entre4y 10 afios Masculino No NANI NANI | A NANI NANI NANI | NANI A NANI No | NANI NANI NANI | NANI NANI NANI
5 Docente Menos de 1afio  Femenino Si NANI NANI | A NANI A NANI NANI A NANI NANI Si A NANI A A A NANI A NANI
6 Vicerrector Més de 10 afios Femenino Si NANI | | NANI NANI A NANI | NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI | NANI
7 Docente Entrely3afios Masculino Si NANI NANI A NANI NANI | NANI NANI A NANI | Si NANI NANI NANI | NANI NANI NANI A
8 Docente Méasde10afios  Masculino No NANI NANI A NANI NANI | | NANI A NANI I No NANI | | I NANI A NANI |
9 Docente Entrely3afios Femenino Sj NANI A NANI | I NANI NANI A NANI | A Si NANI NANI NANI | NANI A | NANI
10 Docente Entre4y10afios Femenino Si NANI A A NANI | NANI A NANI A NANI | No NANI | | A | NANI | NANI
11 Docente Mas de 10 afios Femenino No | NANI A | NANI NANI | | NANI | | No NANI | | | NANI | A NANI
12 Docente Entrely3afios Femenino No NANI | | NANI | | | | | NANI | Si | | | NANI | NANI NANI |
13 Docente Entrely3afios Femenino No | I | | | I I I I | I No | I I | | I I I
14 Rector Mas de 10 afios  Masculino Sf A NANI A | A A NANI A A NANI A Si NANI NANI A A NANI NANI NANI |
15 Docente Mas de 10 afios Femenino Si A NANI NANI A A A A A A NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI A A NANI NANI
16 Docente Mas de 10 afios Femenino Si NANI | NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
17 Docente Masde10afios  Femenino Si A A NANI A A A A A A A NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
18 Docente Masdel10afios  Femenino Si A A A A A A A NANI A A A Si A A NANI NANI A A A A
19 Docente Entre4y10afios Masculino Si A NANI NANI NANI NANI NANI NANI A NANI NANI NANI Si NANI A NANI NANI NANI NANI NANI NANI
20 Docente Masde10afios  Femenino Si A A A A A NANI A A A A A Si NANI A A A A A A A
21 Docente Maésde1l0afios Masculino Si NANI A A NANI NANI NANI NANI A A NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI | | NANI |
22 Docente Mas de 10 afios Femenino No NANI NANI NANI NANI NANI NANI | NANI | NANI NANI No NANI NANI NANI NANI NANI | NANI NANI
23 Docente Menosdelafio Femenino No NANI A NANI A A NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si A A NANI NANI NANI NANI NANI NANI
24 Docente Entre4y 10 afios Femenino Si A A A NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
25 Docente Entrely3afios Femenino Si NANI A A NANI NANI NANI NANI NANI A NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
26 Docente Maés de 10 afios Femenino No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI

N
~

Docente Entre4y 10 afios Femenino Si | | | I NANI | I NANI I NANI NANI Si NANI | NANI | | I NANI NANI



28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56

Cargo

Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Inspector
Docente
Docente
Docente
Rector
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente
Docente

Experiencia

laboral

Més de 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Entre 4 y 10 afios
Més de 10 afios
Menos de 1 afio
Entre 4 y 10 afios
Entre 1 y 3 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Entre 4 y 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Maés de 10 afios
Entre 4 y 10 afios
Més de 10 afios
Més de 10 afios
Maés de 10 afios
Entre 1y 3 afios
Més de 10 afios
Entre 4 y 10 afios
Entre 1 y 3 afios
Entre 1 y 3 afios

Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino

Femenino

Si
Si
Si
No
Si
Si
No
Si
No
Si
Si
Si
Si
Si
Si
No
Si
Si
No
Si
Si
Si
Si
No
No
Si
Si
Si
No

NANI
NANI
NANI
A
NANI
A
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI

NANI

NANI

NANI
NANI
NANI

c)

NANI
NANI
NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI

3
a)

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI

3
b)

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

3
c)

4
a)

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

4
)

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

4
9

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

No
Si

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

A
A
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI

NANI

NANI
NANI

NANI

NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

|
A
A
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

|
A
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

> > —

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI

|
A
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
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A
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI

NANI
NANI
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Experiencia 2 3 K 3 4 4 4 5 5 8 9 9 10 10

Cargo laboral 0 a b)) ¢ a b ¢ a) b by a) b) a) b

57 Docente Entre4y10afios Femenino No A NANI NANI A A A A A A NANI NANI Si A NANI NANI A NANI NANI A NANI
58 Docente Mésdel10afios Masculino No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
59 Docente Mésdel0afios  Femenino Si A NANI NANI NANI NANI A NANI A NANI NANI NANI No A A NANI NANI A NANI NANI NANI
60 Docente Entre4y10aflos Masculino Si A A A A A A A A A A A Si A A A A A A A A

61 Docente Masdel0aios  Femenino No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI I NANI NANI No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
62 Docente Entredyl0afios Femenino Si A NANI A NANI NANI NANI NANI NANI A NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
63 Docente Entre4y10afios Femenino Si A NANI NANI NANI I NANI A NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI A NANI NANI NANI

64 Docente Entre4y10afios Masculino Si A  NANI A NANI A A A NANI A A NANI Si A A A A NANI NANI A NANI
65 Docente Masdel10afios  Femenino Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
66 Docente Masdel10afios  Femenino No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
67 Docente Mas de 10 afios Femenino Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
68 Docente Mas de 10 afios Femenino Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
69 Docente Entrely3afios Femenino Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
70 Docente Més de 10 afios Femenino No NANI NANI NANI NANI NANI NANI A NANI NANI NANI NANI No NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
71 Docente Mas de 10 afios Femenino No NANI NANI | | | | NANI NANI NANI NANI NANI No | | | | | | | |

72 Docente Mas de 10 afios Femenino Si A A NANI NANI A A A A NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI A NANI NANI NANI
73 Docente Entre4y 10afios Femenino No A A A A A A NANI A NANI A Si A A A A NANI | NANI NANI
74 Docente Entre4y10afios Femenino No A A A A A NANI A A NANI A Si NANI A A NANI A NANI A NANI
75 Docente Entre4y10afios Femenino Sj A A A A A A A A NANI NANI Si A A A A A A NANI NANI
76 Docente Entrely3afios Masculino No NANI NANI NANI | | | NANI | A NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
77 Docente Mas de 10 afios Femenino Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
78 Docente Masde10afios  Femenino Si A A A A A A A A A NANI A Si A A A A A A A A

79 Docente Entre4y10afios Femenino Si A A A A NANI A A A A A A Si A A A A A A A A

80 Docente Entre4y 10 afios Femenino Sjf | | I NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
81 Docente Entrely3afios Masculino Sj A A A A A A A A A NANI NANI Si A A A A A A NANI NANI
82 Docente Mas de 10 afios Femenino No A A A A A A A A A A NANI Si NANI NANI NANI A NANI NANI NANI NANI
83 Docente Entrely3afos Femenino Si A A A A A A A A A | A Si A A A A A A A A

84 Docente Entre4y 10afios Femenino Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI Si NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI NANI
85 Director Entre4y10afios Masculino Si A A A A A A A A A A A Si A A A NANI NANI NANI A NANI

> > > >



Experiencia

Cargo laboral

86 Docente Masdel10afios  Femenino Si A A A NANI | A A
87 Docente Masdel0afios Femenino Si NANI NANI NANI NANI A A NANI
88 Docente Entre4y10afios Femenino Si A NANI NANI NANI A I NANI
89 Inspector Masde10 afios  Femenino Si A A A A A A NANI
90 Docente Maésde10afios  Femenino No | | | I NANI NANI 1|
91 Docente Masdel0afios  Femenino Sj | I | I NANI | I
92 Docente Masdel10afios  Femenino Si A A A NANI NANI NANI |
93 Docente Mésde10aiios  Femenino Si NANI NANI NANI NANI NANI A NANI
94 Docente Mésdel10afios  Masculino No NANI NANI | | | I NANI
95 Docente Mésdel0afios  Femenino Si A A A A A A A
96 Docente Maésdel0afios  Femenino Si NANI NANI NANI NANI I NANI A
97 Director Mas de 10 afios Femenino Si A A A NANI NANI | NANI
98 Docente Entre4y 10afios Femenino No NANI NANI NANI | 1 I NANI
99 Docente Mésdel0afios  Femenino Si A A A NANI A NANI A
100 Docente Mésde10afios  Femenino Si A A NANI NANI A I A

| A |
NANI NANI A
NANI NANI NANI
A A A
| | |
| | |
NANI A NANI
NANI | A
I NANI NANI
A A A
NANI A NANI
A A A
NANI | NANI
NANI | A
A NANI NANI

5

A
NANI
NANI

NANI
NANI

NANI

NANI

NANI
NANI

7
6 a)
Si A
Si NANI
Si NANI
Si A
No |
Si NANI
Si NANI
No A
No |
Si A
Si NANI
Si NANI
No |
Si NANI
Si A

7

8)

A

NANI

NANI

NANI

NANI

NANI

NANI
NANI

A

8

a)

A

NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

A

8
b)

NANI

)
a)
A
A
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

9
b)
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI

10
a)
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

NANI
NANI
NANI
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10
b)
NANI
NANI
NANI

NANI
NANI
NANI

NANI

Nota: A = Adecuado, NANI = Niadecuado niinadecuado, | = Inadecuado.



Anexo 8. Matriz de consistencia para el desarrollo del proceso investigativo
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Formulacion del

Objetivo Objetivos especificos Variables Dimension Metodologia
problema general

¢Como incide el Evaluar el « Analizar la eficiencia Cultura Tipo de investigacion: Cualitativa vy
modelo de gestion Modelo de operativa, la  cultura organizacional Cuantitativa

dg - tprocesos ICDBestlon de organizacional, la calidad Poblacion:

administrativos en  Procesos - : iy o

la oficiencia Administrativos 0! SErVicio y la innovacion Eficaciay  ge considera’500 funcionarios que constan en

del actual Modelo eficiencia

operativa y la
calidad del servicio
educativo en la
Direccion Distrital
18D05 Santiago de
Pillaro Educacién?

en la Direccion B . .
Distrital 18D05 Gestion administrativa en la

Santiago
Pillaro Santiago de Pillaro.
Educacién. + Valorar la planeacion,

organizacion, direccion vy
control de los Procesos
Administrativos  en la
Direccién Distrital 18D05
Santiago de Pillaro

* Determinar las fortalezas y
debilidades del Modelo de
Gestidn de
Administrativos  en la

Direccion Distrital 18D05 Procesos
Administrativos Direccion

Santiago de Pillaro, como

fundamento para la
formulacion de estrategias
de mejora.

de Direccién Distrital  18D05 Modelo

Gestién

de Independiente:

de

Procesos Dependiente:

organizacional

Politicas de
calidad del
servicio

Innovacién y
mejora
continua

Planeacién

Organizacion

Control

el distributivo de remuneraciones al mes de
septiembre de 2024.

Muestra y tipo de muestreo:
conveniencia. La muestra es
participantes.

Encuesta: 100 autoridades y docentes de las

Por
110

instituciones  educativas (usuarios del
servicio).

Entrevista: 7 rectores de instituciones
educativas  (usuarios) y 3 lideres
representantes de las unidades

administrativas que conforman la Direccion
Distrital (funcionarios).

Tipo de muestreo:

Por Conveniencia

Técnicas e instrumentos: Encuestas
mediante cuestionario de 10 preguntas
cerradas tipo Likert.

Entrevistas de forma presencial utilizando
dos guias de 5 preguntas abiertas.
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