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RESUMEN

La ejecucion de esta investigacion surge de la creciente demanda de las
municipalidades de proporcionar una amplia gama de servicios en diversas formas,
cada uno con caracteristicas y capacidades particulares. En este sentido, la
Municipalidad de Kimbiri se propone mejorar su competitividad, eficiencia y eficacia
para ofrecer bienes y servicios de alta calidad, ajustandose a los cambios continuos
en el entorno fisico. Se plantea como objetivo general conocer las practicas de
calidad que se ejecutan en la gestion publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
La metodologia en este estudio estuvo orientada al enfoque cualitativo, tipo basico
y disefno fenomenoldgico. Se utilizé la técnica de entrevista, y el instrumento fue la
guia de entrevista, participaron seis funcionarios publicos que desempefian cargo
dentro del municipio. Los resultados de la investigacion indicaron deficiencias en
las practicas de calidad en la gestidn por procesos, aunque se observd que se
poseen los conocimientos necesarios para lograr una gestion eficiente. El analisis
concluy6é que estas deficiencias se deben a la falta de recursos y estrategias

insuficientes que no cumplen con la entrega de productos y servicios de calidad.

Palabras clave: Practicas de calidad, eficacia, procesos, bienes y servicios.

viii



ABSTRACT

The implementation of this research arises from the growing demand of
municipalities to provide a wide range of services in various forms, each with
particular characteristics and capabilities. In this sense, the Municipality of Kimbiri
aims to improve its competitiveness, efficiency and effectiveness in order to offer
high quality goods and services, adjusting to the continuous changes in the physical
environment. The general objective of this study was to learn about the quality
practices implemented in the public management of the District Municipality of
Kimbiri. The methodology in this study was oriented to the qualitative approach,
basic type and phenomenological design. The interview technique was used, and
the instrument was the interview guide, with the participation of six civil servants
who hold positions within the municipality. The results of the research indicated
deficiencies in quality practices in process management, although it was observed
that the necessary knowledge to achieve an efficient management was possessed.
The analysis concluded that these deficiencies are due to the lack of resources and
insufficient strategies that do not comply with the delivery of quality products and

services.

Keywords: Quality practices, efficiency, processes, goods and services.



I. INTRODUCCION

Como es ampliamente conocido en nuestro pais, el desarrollo de los
ciudadanos junto con sus comunidades se promueve de manera sostenible, lo que
requiere la prestacion de una gama completa de servicios en muchas formas con
caracteristicas unicas y capacidades en diferentes aspectos, pero esta necesidad
ha aumentado, especialmente en las municipalidades, en donde la prestacion de
servicios no es oportuna, efectiva y mucho menos los esperados. Esto significa que
el municipio de Kimbiri en particular busca la manera de orientar su funcionamiento
y operar alcanzando los objetivos en cumplimiento de su mision y propositos

planteados.

Aumentar la competitividad, la eficiencia y la eficacia a la hora de
proporcionar a las personas bienes y servicios de alta calidad es una prioridad
absoluta para los paises de todo el mundo frente a los cambios continuos en el
entorno fisico. Salazar et al. (2019) sostienen que los gobiernos, como proveedores
de bienes y servicios a los ciudadanos, incorporaran procedimientos en sus
sistemas de trabajo para realizar tareas completadas con éxito y cumplir objetivos,

facilitando la transicidn hacia un nuevo sistema de gestion de la calidad.

La “X Conferencia iberoamericana de ministros de administraciéon publica y
reforma del estado” adoptdé la carta iberoamericana para la calidad de la
administracion publica, que establece los principales objetivos para impulsar una
estrategia iberoamericana que, con una perspectiva compartida, redunde en la
excelencia y calidad en las diversas instituciones publicas de todas las naciones y
de todos los estados iberoamericanos en apoyo de la administracién publica. Se
refirid especificamente a dos parrafos del Capitulo IV de dicha carta al discutir el
enfoque, el trabajo y los recursos para desarrollar estrategias politicas y calidad en
la administracion publica [CAP] (Iraheta Corrales, 2016), destacando en la primera
mencion que “el proceso de gestion publica debe tener en cuenta que los
ciudadanos son el eje fundamental de la intervencion gubernamental” (Carta,
CLAD, 2008). Respecto a la segunda mencion, en el epigrafe n° 45, “las acciones
que deben considerarse al desarrollar procesos estatales se describen bastante
detalladamente, pero es crucial hacer las siguientes distinciones”. (Carta, CLAD,

2008, p. 3) Las indicaciones de requisitos, necesidades y expectativas de los



expedientes, de quienes reciben diversas prestaciones y de servicios publicos,
indican todos los tramites necesarios para prestar los servicios publicos. establecer
y supervisar organizaciones adecuadas, determinar cual es el objetivo de cada

proceso y determinar la secuencia precisa.

A nivel nacional, la Secretaria de Gestion Publica de La Presidencia del
Consejo de Ministros (2013), mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM,
articulos 1y 2, aprobo la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
(PNMGP), proporcionando segun lo dispuesto, la Gestidn de procesos para todos
los niveles de gobierno; por lo tanto, "gestion de procesos, simplicidad y
organizacion administrativa", para mejorar los procesos de servicios y bienes
proporcionados a aquellos que son administrados, en este contexto se han puesto
en marcha una serie de mecanismos y herramientas para garantizar condiciones
modernas y eficientes para ofrecer a las personas los mejores servicios y bienes
hasta 2021, con el fin de alcanzar el objetivo de modernizar la nacién. Los procesos
en cadena crean valor dependiendo de la disponibilidad de recursos” (SGP-PCM,
2018, pag). Cabe destacar que todas las agencias gubernamentales estan en tres
niveles deben ser incluidas en el proceso de gestion con una vision de cambios y
mejoras de manera que puedan hacer que la gente esté satisfecha con la calidad
de los servicios y bienes en corto tiempo, esto aun no se ha logrado de manera

efectiva y eficiente.

A nivel local, La Municipalidad Distrital de Kimbiri al igual que el resto de
gobiernos locales tienen el deber de promover un desarrollo sostenible de los
ciudadanos y las comunidades a las que sirven; teniendo en cuenta la especificidad
de la gestion y la necesidad de proporcionar una amplia gama de servicios
multifacéticos, se ha evidenciado una creciente necesidad de que esta cree
servicios basados en procesos internos que aseguran las acciones de manera
coordinada, eficaz y eficiente, entendiéndose a la gestion de procesos (GP) como
la mejor manera de planificar y realinear su implementacion e impulsando procesos

internos para lograrlo y obtener los efectos deseados.

En funcion a lo descrito se formula el siguiente problema general: ; Como
son las practicas de gestion de calidad que se ejecutan en la administracion publica

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri? Asimismo, se cuenta con los siguientes



problemas especificos: (1) ¢ Como se determina el seguimiento de procesos en la
administracion publica en la Municipalidad Distrital de Kimbiri? (2) ¢ Como se realiza
el seguimiento de procesos en la administracion publica en la Municipalidad Distrital
de Kimbiri? (3) ¢ Cémo se mejora los procesos en la administracién publica en la
Municipalidad Distrital de Kimbiri?

El presente estudio tiene justificacion tedrica en el sentido de evaluar
categorias de investigacion e integrar resultados que constituyen nuevos supuestos
de conocimiento. Segun Alvarez (2020) se trata de explicar el vacio de
conocimiento existente que el estudio pretende llenar, utilizando diversos
argumentos para justificar la importancia del estudio desde una perspectiva tedrica.
En tal sentido, la investigacion presenta como resultado generar nuevos
conocimientos y ser visto como una herramienta ideal para planificar y realinear la

implementacion de operaciones internas para lograr el efecto deseado.

En términos de su justificacion practica, los resultados obtenidos permitiran
reconocer la gestion de procesos como un componente esencial e integral del
servicio ofrecido por el gobierno local. Esto se debe a su contribucion para lograr
resultados alineados con las politicas nacionales y regionales, en consonancia con

el desarrollo econdmico y social adecuado.

Desde un punto de vista social, es relevante la manera en que se aborda la
gestion del gobierno municipal, considerando las funciones particulares del
municipio de Kimbiri. Por este motivo, se presenta la problematica actual con el
proposito de que las partes interesadas puedan aprovecharla tanto técnicamente

en investigaciones como en su aplicacion practica en la vida diaria.

Por tanto, se plantean los siguientes objetivos de investigacién: Conocer las
practicas de calidad que se ejecutan en la gestion publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri; como objetivos especificos: (1) Conocer como se determinan y
ejecutan los procesos en la administracién publica en la Municipalidad Distrital de
Kimbiri. (2) Conocer cdmo se realiza el seguimiento de procesos en la
administracion publica en la Municipalidad Distrital de Kimbiri. (3) Conocer como se
mejora los procesos en la administracion publica en la Municipalidad Distrital de
Kimbiri.



. MARCO TEORICO

Para mejorar la sostenibilidad de la investigacion, se examinaron varias
bases de datos y repositorios para identificar trabajos de investigacion y articulos
relacionados con el tema de investigacion. Estos antecedentes constituyen la base

del estudio y proporciona una mejor vision general de la investigacion realizada.

En su investigacion sobre la gestion de procesos para la calidad y la
experiencia del usuario, Clavo y Villon (2022) argumentan que una eficiente
administracion de los procesos influye de manera positiva en la mejora de la
experiencia del usuario, porque genera eficiencia y mayores recompensas para los
funcionarios comprometidos con la mejora continua, al tiempo que sefalan la
necesidad de capacitar y mejorar continuamente los conocimientos del personal
que trabaja en los organismos publicos para poder brindar un apoyo que agregue
valor al servicio y tener una buena actitud hacia los funcionarios, con una respuesta

considerada, rapida y resolucidon de disputas no burocraticas.

Sarmiento y Uribe (2021) concuerdan al destacar que la modernizacion de la
administracion publica es crucial para mejorar la calidad de la atencidén. La
actualizacion de todos los elementos de la administracién publica se traduce en
ofrecer a los usuarios una atencion 6ptima en términos de calidad; por lo que la
planificacién, seleccion y reclutamiento de personal, evaluacion del desempefio de
los funcionarios en el trato con los usuarios, evaluacién de las capacidades de
desarrollo analitico ante los problemas y habilidades para resolverlos, ni el analisis
de staff revel6 cambios e innovaciones progresivas significativas en la atencion al

cliente, a menos que estos elementos se modernicen.

Flores y Nufiez (2021) analizaron minuciosamente la gestion de procesos
como parte integral de la modernizacion de la administracion publica,
concentrandose particularmente en la Defensoria del Pueblo. Este estudio se basa
en un enfoque cualitativo y emplea entrevistas para explorar la situacién actual de
manera detallada. Los resultados revelan que las etapas de desarrollo de la gestion
institucional, segun las normativas actuales, son insuficientes, esto lleva al hecho
de que los procesos de gestion no se desarrollen completamente. También
sefalaron que los principios que regulan la gestidén por procesos es general y no

les permite desarrollar y profundizar el analisis de los procesos de mejora, por lo



que el monitorear, evaluar y dar seguimiento a los procesos, es casi nulo. Sin
embargo, se nota que existen iniciativas para mejorar los procesos y fomentar
buenas practicas, aunque estas no consiguen alcanzar los resultados ideales. Se
ha confirmado que la gestion de procesos se distingue por su eficiencia y por el
manejo adecuado de los recursos humanos en el ambito de las organizaciones
gubernamentales, siendo de vital importancia debido a su impacto positivo en la

calidad de los servicios publicos.

Ruiz y Delgado (2020), en su investigacion, se dedicaron a comprender y
proponer mejoras en la calidad de los servicios publicos en el marco del desarrollo
de la municipalidad de San Martin. Utilizaron una metodologia cualitativo-
descriptiva, y los resultados destacaron aspectos vinculados con la calidad de los
servicios publicos se manifiesta como un proceso que cumple con las
caracteristicas fundamentales de la prestacion de servicios, que incluya las
expectativas del usuario. Por lo tanto, el servicio sera efectivo, al garantizar la
seguridad, contar con personal empatico y al mostrar una elevada capacidad de
respuesta. La conclusion a la que se arriba es que, en el ambito publico, existe una
elevada expectativa por parte de los ciudadanos respecto a la administracion de
sus gobernantes. Se destaca la importancia de dirigir el desarrollo de manera

alineada con los requisitos y necesidades de los usuarios.

Arteaga y Saavedra (2018) en su estudio examinaron el modelo de gestion
de procesos en un municipio de Chiclayo, mediante la realizacién de un estudio
descriptivo de 153 procesos y concluyeron que en estos procesos la limpieza de
los servicios publicos instalaciones, el barrido de calles y parques representa el
24,93% vy los residuos solidos el 31,19%, por lo que el uso de un enfoque de
procesos mejora el control de gestion y mejora el desempefo de los empleados.
También es necesario tener en cuenta los recursos necesarios para cumplir los
objetivos de la organizacion. Este estudio es importante porque sus conclusiones

son importantes para informar las medidas de gestion en los municipios del Peru.

Asencio (2017) realizé un estudio descriptivo y cualitativo sobre el sistema
de gestidn con 13 directivos y concluy6: Modernizar el pais cobra importancia
porque la gestion por procesos mejorara los recursos humanos en muchos campos

diferentes. También puede agregar valor en la prestacion de servicios como



atenciéon meédica, seguridad, parques, jardines y procedimientos administrativos.
Este estudio es importante porque sus resultados son importantes para confirmar

la efectividad de la modernizacién de los municipios del Peru.

Durante el desarrollo de su tesis de maestria en Tarapoto, Arévalo (2017)
investigd la posible relacion entre la gestion administrativa y la calidad de los
procesos; se utilizd una investigacién descriptiva correlacional y los resultados
arrojaron una alta correlacion positiva, indicando que estos procesos afectan el

73,5% del trabajo de gestion administrativa.

En sintesis, estos autores sefialan que existe integracion de calidad y gestion
por procesos facilita una administracion mas eficaz en una entidad publica,
centrandose en la mejora continua, la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios.
Este enfoque contribuye al logro de los objetivos institucionales y al fomento del

bienestar en la comunidad a la que sirve.

A nivel internacional, Villacreses (2022) y Campi, et al (2017), en
investigaciones semejantes, resaltan la necesidad de desarrollar modelos de
gestion que perfeccionen la calidad del servicio a través de una cultura
organizacional adecuada y una comunicacion flexible por parte de los empleados,
sugiriendo enfoques para medir la percepcion y satisfaccion de las personas,
promoviendo el control, la transferencia de informacion y la coordinacion del trabajo
en equipo, la politica organizacional y la cultura de servicio. estrategia para la
calidad del usuario, dando la retroalimentacion adecuada cuando se descubren

deficiencias en el proceso o se rechaza la solicitud.

Forasidah (2022), en su investigacién, opté por implementar un
procedimiento operativo estandar con el objetivo de mejorar la calidad de los
servicios publicos en la oficina regional de Banzharmasin; estudio de disefio no
experimental; cuyo resultado revelo que debido a las observaciones y entrevistas
en la oficina, los estandares de servicio se desarrollan de acuerdo con cada proceso
y procedimientos de gestion propuestos; sin embargo, muchos trabajadores aun no
entienden los estandares del servicio; ello se debe a que no estan instalados en la
oficina, lo que conlleva al hecho de que las actividades de gestion no se desarrollan
como se esperan segun las expectativas de los usuarios. Se determiné que, a pesar



de la calidad aceptable del servicio, hay indicadores que no satisfacen las

expectativas de la comunidad.

En su investigacion sobre la gestion por procesos en redes de cooperacion
intersectorial en la peninsula de Paraguana, Venezuela, Gonzalez (2021) analizé la
gestion de procesos contextuales en el ambito de la colaboracién interdisciplinaria
en la red CUGE, facilitando una gestion eficaz y especifica de los grupos de interés
de acuerdo con los estandares y su influencia en las organizaciones relacionadas.
En términos de metodologia, se optd por un enfoque cualitativo que se fundamenta
en la descripcion, analisis e interpretacion de esquemas tedricos para asegurar el
control de los procesos llevados a cabo en la practica, haciendo uso de técnicas y
conocimientos especializados, asi como desarrollados entre implementaciones de
respuestas. La poblacion incluye instituciones gubernamentales, especialmente las
universidades de la Peninsula de Paraguana. Como conclusion principal, se
propone que la creacion del proyecto - propuesta es un método, como mecanismo,
que ayuda a mejorar la eficiencia en los campos relevantes, a partir del desarrollo
de practicas, técnicas y conocimientos, asi como de la participacion, transferencia
y actualizacion del conocimiento a través de la retroalimentacion y promoviendo asi

la resolucion decisiva de problemas.

Voloshina y Bozhomnya (2021) en su estudio “Métodos modernos de gestidn
administrativa en las empresas” concluyeron que la gestion administrativa se basa
en el uso de factores de poder y disciplina y el castigo es ampliamente aceptado en
la gestion administrativa de la economia. Llego a la conclusion de que una mayor
responsabilidad y disciplina habian aumentado el poder de gestion y al tomar
decisiones estratégicas en las empresas, la disciplina se ha convertido en un

componente crucial.

Martinez, Gonzalez y Cazanave (2020) se propusieron en su investigacion
desarrollar una metodologia que integrara la gestion de procesos en el disefio
arquitectdnico, apoyandose en la evaluacion de las necesidades de los clientes
internos de la organizacién. La metodologia se enfoco en la aplicacion de
encuestas, diagramas de Ishikawa, determinacidon del indice de satisfaccion del
cliente interno, modelado de procesos, equilibrio entre la demanda y el rendimiento,

y la elaboracion de planes sistematicos para describir la situacion actual dentro de



la organizaciéon y proponer recomendaciones para mejorar las oportunidades
identificadas. La implementacion de una serie de propuestas generd resultados

positivos.

Miranda et al. (2019), en su estudio “Aprender a gestionar procesos de
desarrollo local en el municipio de Matanzas” concluyé que el 30% de los
encuestados afirmé que los resultados de su trabajo les brindaron la oportunidad
de moldear de muchas maneras su forma de pensar y actuar. Ademas, la
experiencia ha demostrado que cambios significativos en la participacion de los
actores urbanos y la gestion de procesos también son necesarios para satisfacer
las necesidades de desarrollo. El aporte de este estudio se basa en la evaluacion
de la participacion de los actores urbanos en la gestion de los procesos llevados a

cabo en la administracion de la ciudad.

En sintesis, diversos autores internacionales concuerdan en sus trabajos,
que la implementacion de enfoques modernos en la administracion de una
institucion publica es fundamental para potenciar la efectividad y eficiencia de sus
procesos administrativos. Al integrar practicas de calidad, la institucién puede
optimizar sus operaciones y adaptarse rapidamente a los cambios del entorno, lo
qgue fomenta una cultura de innovacién y aprendizaje continuo entre los empleados,
involucrandolos en la identificacion de areas de mejora y en la implementacién de
soluciones, lo que contribuye a crear un entorno laboral mas dinamico y

comprometido.

Por otro lado, para profundizar y aumentar la consistencia de esta
investigacion, diversos autores estudiaron los fundamentos tedricos y conceptuales
relacionados con el tema y arribaron a la interpretacion que histéricamente se
maneja para promover efectiva y eficientemente el logro de los objetivos de las

instituciones.

El enfoque de GP tiene como objetivo mejorar la eficacia y eficiencia de las
tareas que realiza una organizacion para lograr los objetivos establecidos en su
plan estratégico. Es un marco crucial para controlar y planificar como las
actividades laborales agregan valor para los clientes o usuarios. El enfoque de
procesos también aboga por cambiar el modelo de negocio para trabajar vertical y

horizontalmente, rompiendo barreras existentes entre departamentos o areas



funcionales y creando consenso para lograr alcanzar los objetivos organizacionales
(Diaz, 2017).

Cieza y Gonzalez (2021) sostienen que la gestion de procesos se presenta
como una disciplina de gestion que capacita a las organizaciones para desarrollar
estrategias, crear modelos, planificar acciones y supervisar los procesos existentes
con el objetivo de mejorar la eficiencia en la gestion y administracién. Asimismo,
contribuye al cumplimiento de los objetivos establecidos dentro de la organizacién

y asegura la satisfaccidn del usuario, segun Pereda (2021).

Siguiendo la misma linea de pensamiento, Delgado y Calsina (2019)
sostienen que este enfoque facilita la identificacion y reorganizacion de procesos
clave con el propésito de abordar los problemas que surgen en la organizacion.
Luego, proponen medidas de gestion disefiadas para contribuir al logro de los
objetivos estratégicos. Ademas, la gestion de procesos tiene como meta
recomendar una serie de acciones orientadas a mejorar los resultados y respaldar
a la empresa en la consecucién de una mayor eficiencia y eficacia en la

implementacion de los procesos (Florian et al., 2021).

Castillo et al. (2021) destacan la importancia de implementar una gestion de
procesos efectiva, que se define como la planificacion estratégica de un conjunto
de actividades. Esta practica capacita a la organizacion para tomar decisiones

estratégicas, simplificando asi los esfuerzos necesarios para alcanzar sus metas.

Asimismo, permite a las organizaciones tener una estructura especifica que
puede adaptarse para lograr resultados positivos, por ejemplo, se pueden
descomponer 10 procesos y dividirlos en subtareas para brindar un control mas

efectivo sobre su cumplimiento (Hitpass, 2017).

Igualmente, contribuye a que las organizaciones dirijan sus operaciones
hacia metas y objetivos especificos, refuercen la direccion estratégica y fomenten

procesos de mejora continua (Medina et al., 2019).

De manera similar, destaca la implementaciéon de actividades administrativas
que guien cada proceso hacia el logro de objetivos (Guzman et al., 2019). Es
fundamental asegurar que la alta direccion preste atencion especifica a los distintos

procesos administrativos de la empresa, contribuyendo de esta manera a que la



organizacion alcance niveles elevados de calidad en operaciones, productos y
servicios. Esto no solo garantiza la excelencia en dichos aspectos, sino que también
desempena un papel crucial en la preservacion de la imparcialidad y la firmeza en

la toma de decisiones dentro de la organizacion (ENAP, 2022).

Contreras et al. (2017) define la GP como el método de gestionar una
empresa a través de procesos que se centran en la calidad, afiaden valor a los
procesos que comparten objetivos comunes y se centran en resultados basados en

las necesidades del usuario.

Para aplicar este método correctamente no solo se debe conocer sino
también segregarla por lo que consta de 3 etapas: i) determinacion del proceso, ii)
seguimiento del proceso y iii)) mejora del proceso; Estas mismas categorias

sirvieron como subcategorias en este estudio.

La primera subcategoria, determinacion del proceso, en la GP se refiere a un
proceso clave en el enfoque de gestion de la calidad, que incluye la identificacion,
definicion y comprension detallada de los procesos y operaciones en una instituciéon
publica. Esta etapa es esencial para mejorar la eficiencia, eficacia y calidad de los
servicios gubernamentales; por ello dentro de esta se realizan actividades como:
identificar procesos clave, documentar el proceso, analizar el proceso, identificar
indicadores de desempefio, identificar partes interesadas, establecer metas de

mejora y planificar actividades para las mismas.

Esta etapa de es necesaria en la gestion de calidad en la administracion
publica porque sienta las bases para la mejora continua y la optimizacién de los
servicios publicos, puesto que la comprensidon detallada y documentacion de los
procesos permite tomar decisiones conscientes para resolver areas mejoradas v,

finalmente, proporcionar a los ciudadanos una calidad mas efectiva y mas alta.

Respecto a la segunda subcategoria “seguimiento de procesos”, Beltran et. al.
(2009) senalan que es la medicion y analisis de los procesos lo que determina los
resultados alcanzados. Es importante completar esta tarea para asegurarse de
obtener los resultados deseados. Esta fase incluye dos fases: seguimiento y

medicion del proceso y analisis del proceso.
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En cuanto a la ultima subcategoria, “la mejora de procesos” es la fase de
proponer soluciones alternativas a dificultades, brechas, deficiencias técnicas o
limitaciones humanas descubiertas durante el desarrollo del proceso anterior. Esto
se hace utilizando herramientas especiales como mapas de procesos, revisiones
de documentos, diagramas y mediciones de procesos frente a indicadores y

estandares de control de calidad (Medina et al., 2019; Silva y Crisosomo, 2019).

En el contexto de la calidad, la gestién de procesos va mas alla de ser un
simple modelo o procedimiento estandar. En realidad, representa un conjunto de
conocimientos que incluye principios y herramientas especificas disefiadas para

concretar el concepto de gestion de la calidad.

Pérez (2012), al resumir los diversos argumentos que respaldan la
investigacion actual sobre calidad, sefiala que los esfuerzos se enfocan en lograr
los objetivos compartidos tanto de la organizacion como de sus beneficiarios. El
aspecto crucial para llevar a cabo estos procesos radica en la integracién de valores
en cada actividad que conforma dichos procesos, una influencia que se manifiesta

de manera notable en la gestion.

En esta linea, en materia de calidad, los esfuerzos se dirigen a alcanzar los
objetivos compartidos entre la organizacién y sus beneficiarios resulta fundamental.
Un aspecto critico para el desarrollo de estos procesos radica en la integracion de

valores en cada etapa, fusionandolos con las actividades correspondientes.

Escobar (2021) subraya que la gestién de calidad implica la coordinacién de
esfuerzos para alcanzar metas compartidas entre la empresa y el cliente. El criterio
fundamental para el disefio de procesos implica agregar valor tanto a los procesos
en si como a las actividades que los componen. Los procesos sirven como
referencia para la mejora, facilitando la implementaciéon regular de procesos
mejorados o mas confiables, lo que contribuye a optimizar el funcionamiento de la
organizacion, durante el analisis de calidad. En la gestidn que realizamos a través
de procesos, se considera no sélo como un modelo referencial o normativo sino
también como un cuerpo de conocimientos que configura el cuerpo, incluyendo
filosofia y tecnologias, herramienta que permite implementar en la practica la
conceptualizacion de la calidad responsable.
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La presente investigacion es tedricamente razonable, porque utiliza teorias
relacionadas con la categoria “gestidbn por procesos”, estas se describen a

continuacion:

La investigacion en gestidn de procesos se basa en la teoria de la calidad
basada en procesos. Esta teoria se basa en el modelo de calidad de Deming, que
es un modelo que organiza o mide las actividades y funciones operativas de una
organizacion en el ciclo de planificacion (planear, ejecutar, hacer), monitorear,
controlar o medir (verificar) y accion o mejora (actuar). En este sentido, una vez
finalizado el proceso se concretaran acciones para mejorarlo a partir de la
aplicacion sistematica de principios de calidad (Papadopoulos et al., 2018;
Raczynska, 2016).

La organizacion horizontal, propuesta por Frank Ostrov en 1999, es otra
teoria que identifica las etapas basicas de la construccion de una organizacion
basada en procesos. Los autores identifican tres pasos para lograr este objetivo:
establecer la direccidn organizacional, redisefar los procesos a través de funciones
interconectadas y ayudar a las organizaciones a lograr resultados a través de la
capacitacidon para garantizar que las actividades sigan siendo efectivas (alentarlas
a hacerlo). El fundamento de administrar publicamente en la actualidad es la
organizacion horizontal, incluyendo el pensamiento de procesos y su desarrollo
(Agudelo y Escobar, 2012).

El concepto del enfoque de sistemas propuesto por Ludwin Von Bertalanffy
implica reconocer sistemas administrativos que ayudan a las organizaciones a
abordar y resolver problemas operativos. En una analogia, este enfoque parte de
la premisa de que toda la organizacién opera como un sistema, donde sus
componentes y procesos estan interrelacionados. Esta caracteristica facilita la
adaptacion mas eficaz de las organizaciones a los cambios y a las nuevas
realidades competitivas que se presentan en la sociedad y en los mercados, les
resulta mas facil adoptar conductas de aprendizaje abierto y, dentro de la
organizacion, buscan promover la efectividad y el desarrollo de los procesos de

transformacion (Ramage & Shipp, 2020).

Finalmente, se evidencia una estrecha vinculacion con la teoria de la

administracion cientifica desarrollada por Frederick Taylor, la cual argumenta que
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toda entidad debe contemplar cuatro procesos esenciales para la gestion y
administracion: planificacién, preparacion, control y ejecucion. Estos procesos
resultan cruciales para alinear de manera eficaz las actividades de una institucion,
garantizando la eficiencia, la productividad del personal y alcanzando de manera
significativa las metas y objetivos organizacionales (Dahlgaard-Park et al., 2018).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio deinvestigacion

Esta tesis es de tipo basica puesto que pretende evaluar las definiciones de
las categorias en este estudio para reconocer la problematica. Alvarez (2020)
sefala que este tipo de investigacion se caracteriza por la aplicacion de nuevos
conocimientos con un propésito, evaluar fenébmenos sociales; entonces, se basa
en el andlisis de ciertos conceptos que deben tenerse en cuenta para su posterior
examen con los hechos que ocurren como consecuencia de ello; es de caracter
fundamental, los conocimientos adquiridos en la investigacion se utilizan para
resolver problemas y observar situaciones actuales con el fin de promover y
beneficiar los servicios sociales (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018) y genera
conocimiento sobre diversos procesos, factores e indicadores del comportamiento
categorial, incluidos los obtenidos a través de investigaciones exploratorias y
descriptivas, para comprender mas claramente sobre los mismos (Aceituno,
2020).

Esta investigacion se desarrollé desde un enfoque -cualitativo para
profundizar y examinar, desde la perspectiva del contexto actual y de los actores,
las experiencias especificas en las que han estado o estan participando
directamente (Sanchez et al., 2020). Por otro lado, se dice que el propésito de este
tipo de investigaciones es recopilar y probar diferentes teorias utilizando datos
obtenidos de los sujetos de investigacion (Mar et al., 2020).

Se empled un disefio fenomenoldgico con el objetivo de interpretar la
informacion obtenida de las entrevistas y orientar las preguntas de investigacion.
Soto (2013) sostiene que el enfoque principal de este disefio se centra en la
exploracién, buscando describir y comprender fendmenos desde la perspectiva de
los individuos y la construccion colectiva de sus experiencias, las cuales son
interpretadas subjetivamente. Es crucial destacar la posicion del investigador,
cuyo objetivo principal es describir y explicar las causas del fenébmeno bajo estudio
con la intencion de proponer conceptos adicionales que contribuyan a enriquecer
la comprensién del problema.

En referencia a este asunto, Garcia (2013) destacé que el método

fenomenoldgico implica: i) atribuir importancia a la experiencia subjetiva directa
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como base del conocimiento, ii) examinar el estudio del fendmeno desde un punto
de vista subjetivo, teniendo en cuenta su marco de referencia, iii) demostrar interés
en comprender cdmo las personas interpretan la realidad social desde su propia
perspectiva.
3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

En una investigacion cualitativa, el concepto de “categoria” es de
fundamental importancia, puesto que estas, son unidades de analisis que
representan patrones, temas o conceptos emergentes en los datos recopilados
durante la investigacion cualitativa. Segun Strauss y Corbin (1990), las categorias
juegan un papel importante en la construccion de teorias a partir de los datos
recopilados y brindan orientaciones sobre la identificacion y el uso de estas en

investigaciones bajo este enfoque.

Teniendo en cuenta el apoyo y las explicaciones, la investigacion sobre las
practicas de gestion de calidad en la administracion publica de la municipalidad

distrital de Kimbiri presenta la siguiente categoria: practicas de gestion de calidad.

Subcategorias: Segun Bastis (2020), sefiala que las subcategorias se
derivan de las categorias porque implican profundizar en lo que se esta estudiando
para dividirlo en partes y luego conectarlo directamente. Siguiendo el razonamiento
de Bastiz, se argumenta que la investigacion cualitativa que utiliza un disefio
fenomenoldgico creara subcategorias en las que los datos podran analizarse mejor
porque separar las categorias permitira centrarse en preguntas de investigacion

especificas.

Por lo tanto, para determinar la categoria y subcategorias en esta
investigacién antes de implementar el instrumento, el cual es a priori porque se
prepara antes de la recopilacion de datos, surgidos como consecuencia de las

encuestas e indagacion.

Tabla 1
Categorias y Subcategorias

Categoria Subcategorias
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1. Determinacion de procesos

Practicas de gestion de calidad 2. Seguimiento de procesos

3. Mejora de procesos

3.3. Escenario de estudios
Baena (2017), cree que el escenario de investigacion se refiere a un contexto
o entorno especifico en el que se realiza la prueba; es una estructura en la que se
recopilaran los datos, se realizaran un analisis y se obtendran los resultados

apropiados para resolver el problema de investigacion o un problema especifico.

Por lo tanto, el escenario de investigacion es un entorno o contexto
especifico en el que se realizara el estudio, esta es una base esencial para la
recopilacion de datos, el analisis y los resultados apropiados, para resolver
problemas de investigacibn o una pregunta de investigacién. Por lo tanto, el
escenario de investigacion es la Municipalidad Distrital de Kimbiri, que conforma la
Provincia de La Convencién, ubicada en el departamento del Cusco, en el sur del
Peru, limitada por el Norte con el distrito de Pichari, por el Noreste y por el Este con
el distrito de Echarate, por el sur con el distrito de Vilcabamba, y por el oeste con
los distritos de Sivia Ayna y Santa Rosa. Originalmente por estas rutas del VRAEM,

carecemos por las sefales del internet.

3.4. Participantes
En el presente trabajo de investigacion, los participantes tipicos pueden ser
varios actores clave en la organizacion y la comunidad, los cuales fueron

seleccionados tomando en consideracion:

- Criterios de inclusion: participaran 6 entrevistados, que se desempefian
como funcionarios municipales y personal administrativo del municipio
elegido, de sexo masculino y femenino, mayores de edad, que tienen
participacién directa en la gestion de bienes y servicios del municipio en

cuestion.

Borja, (2012), sefiala que la seleccidon de la poblacion es el escenario de
investigacion, el area de aplicacion de la herramienta de acuerdo a la metodologia

desarrollada y se selecciona una muestra representativa del area de interés
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especifica de los participantes para brindar la informacion.

aplicacion es el lugar donde se llevara a cabo la investigacion.

Tabla 2

Caracterizacion de los participantes

Un escenario de

Participantes Caracteristicas Cadigo N° de Participantes
Directores y Gerentes
Personal de _
_ _ encargados de supervisar PDG1
Direccion o) 2
_ y coordinar con diversas PDG2
Gerencial o
areas dentro del municipio.
Profesionales encargados
Personal de del mantenimiento vy POP1 )
Obras Publicas desarrollo de POP2
infraestructuras publicas.
Trabajador encargado de
Personal la  coordinacion  sobre
PA1 1
Administrativo adquisicion de bienes y
servicios.
Abogado que  brinda
Personal de
asesoramiento a la PAJ1 1

Asesoria Juridica

administracion municipal

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Segun Hernandez (2014) sostiene que la entrevista no estructurada

proporciona una guia que le permite recibir instrucciones adecuadas para que el

entrevistador sepa llevarla a cabo con la flexibilidad necesaria para que esta

marche bien, por ello su regulacion y estructura en la entrevista es realizada por el

investigador.
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La entrevista no estructurada es una técnica en la que el entrevistador crea
una lista de preguntas y luego las reorganiza segun su significado, siendo flexible

dependiendo del tema que se esté discutiendo y el avance de la investigacion.

Segun Troncoso y Amaya (2016), sefalan que la entrevista no estructurada
esta disefiada para regular la conversacion del tema de la investigacion, por lo que
es el investigador quien realiza y debe dirigir la entrevista sin afectar la respuesta
para que pueda recibir una orientacién flexible y facil, conocer el temay la categoria,
el método utilizado permite obtener, lograr mejores resultados en la consecucion de

los objetivos de la investigacion.

Segun Hernandez (2014), indica que para realizar una investigacion es
necesario que el investigador elija una herramienta de recoleccién de datos para
que tengan mayor importancia y pueden alcanzar el objetivo, en consecuencia, se
utilizan métodos de investigacion para organizar los datos segun los recursos

presentados en tiempo y estilo.

Para realizar una investigacion, se debe elegir una herramienta y asi
garantizar la recogida adecuada de datos por parte del investigador, que debe
comprender claramente los objetivos de la investigacion, los recursos financieros
involucrados y tiempo necesario, considerando las ventajas y limitaciones la

herramienta principal elegida es el cuestionario escrito o hablado.

Segun Ruiz (1989), citado por Murillo (2016), sostiene que la tecnologia
debe recopilar datos confiables que permitan su internalizacién e interpretacion, la
mejor manera de presentar las alternativas y sus objetivos es la comprension para
lograr lo que se esta tratando de transmitir imprimiendo sus emociones en la

entrevista.

3.6. Procedimiento
Debido al método de investigacion cualitativo y al disefio propuesto, se
inicié con la eleccion de la realidad problematica, para posteriormente elegir el titulo
del proyecto de investigacion, el cual ha sido aprobado por la asesora, se continuo
con la construccion del marco tedrico que incluye sus respectivos antecedentes
nacionales e internacionales, sustentadas con sus teorias que soportan la categoria
y subcategorias del presente estudio. Luego se inicid con la introduccion que detalla

el problema, justificacién y objetivos de la misma; se continuo con el tercer capitulo,
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que detalla la metodologia utilizada y el procedimiento para la elaboracion de la

matriz de categorias, se detall6 los participantes, bajo criterio de inclusién.

Las entrevistas se programaron en una fecha y horario pertinente con cada
participante, estas se realizaron de manera presencial para luego ser transcritas y
los datos recopilados se analizaron e interpretaron mediante técnicas de analisis

de datos, en este caso la triangulacion.

A continuacion, procedemos con el anadlisis y la discusion de los
resultados, contrastando las ideas con las de otros autores previamente abordados
en el marco tedrico. Finalmente, se han obtenido y presentado los resultados, las

conclusiones y las recomendaciones de este estudio.
3.7. Rigor cientifico

Al analizar la informacion recopilada se tuvo en cuenta la confiabilidad,
consistencia y transferibilidad por ser una investigacion cualitativa, segun Sanchez
et al. (2018); dependiendo de los participantes y del investigador, a partir de quienes

se extraen las conclusiones.

La confiabilidad se refiere a una caracteristica del disefio de la investigacion
que garantiza que la poblacién en la que se realiza el estudio sea representativa e
implica comprender que la interpretacion de la informacion no esta influenciada por
motivos o intereses, donde la garantia es el uso de herramientas y/o instrumentos.
Deben existir registros y documentos completos sobre las decisiones e ideas del
autor, de esta forma, si hay otro investigador, podra evaluar los datos y llegar a la

misma conclusion (Rada, 2007).

Con respecto a la consistencia implica que el investigador describa en
detalle el proceso de realizacion de la investigacion, asi como el analisis de los
datos (Diaz-Bazo, 2019).

El criterio cientifico final, la transferibilidad, sugiere que los resultados del
estudio pueden aplicarse a otras poblaciones al detallar las caracteristicas de los
participantes. Este proceso de extrapolacion depende de la similitud entre contextos
(Salgado, 2007).
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La poblacién de la que se desea sacar conclusiones de la informacion, es
decir, asegurarse de que no haya errores sistematicos porque el trabajo de
investigacién se realiza durante un largo periodo de tiempo, con observaciones,

triangulacion continua y verificacion de datos entre los participantes.

3.8. Método de analisis de datos

El método de analisis es dinamico y creativo porque se guia por
necesidades e intereses del investigador y esta presente en la escena y no puede
ser delegado esta posicién a otros. Los datos son heterogéneos porque fueron
recolectados a través de entrevistas, tanto de manera individualmente o en grupos
y puede dar a través de la observacion directa (por percepcion, relatos de actores),
notas, publicaciones publicas o privadas, entre otras cosas, y es el orden el que
determina la recomposicion de la pregunta porque se pretende encontrar similitudes
en las respuestas, de lo contrario se considera que dicha entrevista se valida de la

confiabilidad del investigador.

El andlisis de los datos debe ser extremadamente confiable por ser su
principal fuente de investigacion, considera a la entrevista valida en todos los
aspectos, ante lo expuesto, la investigacion “Practicas de Gestidon de Calidad en la
Administracién Publica del Municipio Distrital de Kimbiri” es un proyecto etnografico
con actores que otorgaron todas las facilidades para la obtencién de datos y buscar

las mejoras en la institucion publica.

Este estudio empleé varios enfoques para analizar la informacion
cualitativa, incluyendo la triangulacion. Este método se utilizd para validar los
resultados al examinar las perspectivas de los miembros de la comunidad mediante

diversas técnicas de investigacion y en diferentes contextos (Cornejo, 2011).

La categorizacion, que es una actividad que permite integrar rasgos de una
categoria especifica, que puede ser deductiva, inductiva, deductiva-inductiva y
abductiva (Vives, 2022).

La codificacion, cuyo método permite al investigador organizar la
informacion de manera coherente y l6gica en grupos que caracterizan los procesos

que analiza (San Martin, 2014).
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La saturacion tedrica, es el momento en que ningun elemento nuevo se
acerca al nivel de analisis en la dimension categoria; sin embargo, existe

informacion suficiente y objetiva para justificar una investigacion (Vives, 2022).

El muestreo Teodrico, es el proceso consiste en recopilar la informacion
recolectada para optimizar parametros preestablecidos utilizando los criterios

definidos para la muestra (Vives, 2022).

La interpretacién, es el proceso de examinar los datos para obtener

resultados finales utilizando técnicas de analisis de la informacion. (Ortega, 2023).

3.9. Aspectos éticos
Este estudio de investigacion se adhiere a los estandares establecidos en el
Cadigo de Etica en Investigacion Cientifica de la universidad, aprobado mediante
la Resolucidon N°0470-2022/UCV del Consejo Universitario. Se hace especial
hincapié en los principios éticos fundamentales de transparencia, integridad

intelectual y respeto a la propiedad intelectual.

Asimismo, se ha prestado atencion a la necesidad de originalidad,
reconociendo a los autores de los datos que seran analizados en esta tesis con el
proposito de evaluar su posicion en la literatura cientifica. Esto se lleva a cabo con

el objetivo de asegurar el pleno respeto a los derechos de autor.

En consonancia con la responsabilidad ética en la investigacion, se ha
participado en el curso sobre conducta responsable en investigacidn ofrecido por el
Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica. Finalmente,
para fortalecer este estudio, se ha aplicado la ultima version de las pautas de la
American Psychology Association (APA) en lo que respecta a las referencias

bibliograficas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Procedimiento de Recoleccion de Datos

En el transcurso de la investigacion, se recopilé informacién desde la
creaciéon de la guia de entrevista. El investigador obtuvo autorizacion y
consentimiento informado en las instalaciones municipales y utilizando un equipo
movil, capturé fotografias y coordiné citas con los participantes para llevar a cabo

entrevistas presenciales.

Durante la fase de recoleccién de datos, se emplearon la guia de
entrevista, un cuaderno de apuntes y grabaciones con el equipo mévil. Se puso
énfasis en construir confianza, dedicando 120 minutos a una conversacion

espontanea donde los participantes compartieron sus conocimientos.

Como conclusion, se expreso gratitud a cada entrevistado, y se procedi6 a
transcribir las respuestas con el fin de realizar un analisis comparativo de los

datos.
4.2 Resultados
Resultados de la guia de entrevista a personal de direcciéon o gerencial

Sobre el principal objetivo que consisti6 en conocer las practicas de
calidad que se ejecutan en la gestion publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
El personal de direccion (PDG1, PDG2) indica que, en su area de trabajo y personal
administrativo involucrado si conocen e implementan estrategias para conseguir la
calidad de los procesos, al permitirles desarrollar sus diversas actividades con
mayor dinamismo, puesto que cuentan con un apoyo y soporte tecnoldgico que les
facilita el control y la calidad de estas, al igual que garantiza que haya mayor
coordinacion con las otras dependencias y personal administrativo en la toma de

decisiones y asi garantizar la calidad en los procesos.

Respecto al objetivo especifico 1 que trata acerca de conocer como se
determinan y ejecutan los procesos en la administracion publica en la Municipalidad
Distrital de Kimbiri. Los entrevistados manifestaron que la identificacion, desarrollo

de los procesos y operaciones de los servicios gubernamentales son
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fundamentales para la ejecucion rapida y efectiva de las metas y objetivos de toda
municipalidad ya que contribuyen a la optimizacion del flujo de trabajo vy, por lo tanto,
a la eficiencia operativa, pero consideran que esta se debe fundamentar en la
elaboracion y aplicacion de estrategias que deben de iniciar con el analisis integral
de los procesos en curso del municipio, para medir su eficiencia y eficacia, luego
poder implementar los cambios de mejora continua pero que deben de contar con
la participacion del personal, quienes requieren de una constante capacitacion no
solo en lo referente a sus areas, sino también en lo que se refiere a herramientas
tecnoldgicas. Con respecto a la secuencia o interaccion de los procesos vy
operaciones de los servicios ofrecidos por el municipio, los participantes convienen
en sefalar que estos son una de actividades integradas y secuenciadas para poder
ofrecer productos, bienes y/o servicios como consecuencia de la asignacion de
recursos publicos, llegando a la conclusion de que en una secuencia ideal, es
fundamental identificar las necesidades, para posteriormente proponer las mejoras
continuas caracterizadas por una secuencia de actividades segun la regién, por lo
que proponen al MISP como el sistema de procesos que defina esa secuencia ideal.
Finalmente agregan que, para construir una administracion publica eficaz, los
procedimientos y operaciones de los servicios gubernamentales deben cumplir con

determinadas caracteristicas, entre ella que sea sostenible (PDG2).

Respecto al objetivo especifico 2 que trata sobre conocer como se realiza
el seguimiento de procesos en la administracion publica en la Municipalidad Distrital
de Kimbiri. Los entrevistados sefalan que la eficiencia y eficacia en la medicién de
los procesos y operaciones de los servicios gubernamentales, se conduce segun
los objetivos y metas del municipio, se podra disefiar un plan que detalle sus
fortalezas y debilidades, sujeto a continuas adecuaciones debido a las cambiantes
necesidades de la comunidad, pero es un trabajo que se encuentra aun en
desarrollo. A lo mencionado, agregan que es necesario optar por diversas
estrategias para ser mas efectivos al momento de brindar servicios, como seria la
simplificacién de los procedimientos y procesos administrativos, la integracion de
las diversas areas, para una mejor compresion del funcionamiento de los procesos
y por ende verificar si se estan cumpliendo con los con los objetivos establecidos.

Ambos entrevistados (PDG1, PDG2) coinciden en sefialar que la gestion por
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procesos involucra un conjunto de actividades secuenciales que tienen la finalidad

de satisfacer las demandas de la comunidad.

Respecto al objetivo especifico 3 que trata sobre conocer cémo se mejora
los procesos en la administracion publica en la Municipalidad Distrital de Kimbiri. El
entrevistado PDG1 sefiala que una gestidén por procesos es efectiva y de calidad,
al contar con el respaldo de la alta direccion y de su comité, en conjunto con la
participacion de todos los que conforman el equipo, adicionalmente el entrevistado
PDG2 sefiala que esto, conlleva una constante formacion, capacitacion y
supervision de todo el personal para el aporte y toma de decisiones, puesto que la
eficacia y calidad de un proceso depende de la claridad de sus metas y objetivos
institucionales. Ambos participantes segun sus funciones y responsabilidades han
identificado diversas posibles causas que afectan directamente toda gestion de
calidad en el municipio, siendo para el PDG1 las ineficiencias en las organizacion
y estructuras econdmicas y ausencia de una cultura laboral orientada hacia la
calidad y el cumplimiento, por ello han concordado en sus opiniones, que un
proceso ideal debe caracterizarse por establecer sistemas de monitoreo continuo
para evaluar el rendimiento del proceso en tiempo real y detectar posibles
problemas. La comunicacion clara de los resultados del proceso y la obtencion de
retroalimentacion son fundamentales para asegurar el desarrollo e implementacion
de un proceso eficiente, transparente y orientado hacia la calidad y el cumplimiento.
Por ultimo, los entrevistados indican que la seleccion e implementacién de las
mejoras en los procesos y operaciones en el municipio, sigue una serie de pasos
con tendencia a un enfoque que se basa en la participacion y evaluacién constante,
con un proceso iterativo, asegurando que las mejoras realizadas en los procesos y
operaciones sean exitosas y beneficien de manera positiva a los objetivos de la

institucion y a las demandas de la comunidad.

Resultados de la guia de entrevista a personal de obras publicas

Sobre el objetivo general que consisti6 en conocer las practicas de
calidad que se ejecutan en la gestion publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
El personal de obras publicas (POP1, POP2) han coincidido en sefialar que no hay

buenas practicas de calidad en la gestion por procesos, esto debido a que no
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cuentan con los recursos necesarios para el cumplimiento de sus objetivos y
funciones encomendadas. Para ambos participantes, ello se debe principalmente a
que hay ausencia de personal capacitado que contribuyan estratégicamente a la
entrega de productos y servicios de alta calidad a los usuarios, por factores como
el presupuesto, la distancia y, en general, por ausencia de expertos capacitados en

la administracién publica.

En relacion al primer objetivo especifico que trata acerca de conocer como
se determinan y ejecutan los procesos en la administracion publica en la
Municipalidad Distrital de Kimbiri. Los entrevistados expresaron que la identificacion
y desarrollo de los procesos y operaciones en los servicios gubernamentales son
esenciales para lograr la ejecucion eficiente y rapida de las metas y objetivos
municipales. Consideran que esto contribuye a optimizar el flujo de trabajo y, por
ende, a mejorar la eficiencia operativa. Sin embargo, sostienen que esta eficiencia
debe basarse en estrategias que comiencen con un analisis integral de los procesos
existentes en el municipio, evaluando su eficacia y eficiencia. Posteriormente,
proponen implementar cambios para la mejora continua, destacando la importancia
de la participacion activa del personal, el cual requiere capacitacion constante, no
solo en sus areas especificas, sino también en el uso de herramientas tecnoldgicas.
En cuanto a la secuencia o interaccion de los procesos y operaciones de los
servicios municipales, los participantes coinciden en que se trata de actividades
integradas y secuenciadas para ofrecer productos, bienes y/o servicios mediante la
asignacion de recursos publicos, llegan a la conclusion de que, en una secuencia
ideal, es crucial identificar las necesidades antes de proponer mejoras continuas,
las cuales deben adaptarse a la regidon. De igual manera el participante POP 1
proponen al MISP como el sistema de procesos que defina esta secuencia ideal.
Finalmente, agregan que, para construir una administracion publica eficaz, los
procedimientos y operaciones de los servicios gubernamentales deben cumplir con
ciertas caracteristicas, entre las cuales destacan la transparencia, eficiencia y
accesibilidad (POP1) y la inclusion (POP2).

En relacidn al segundo objetivo especifico que trata sobre conocer como
se realiza el seguimiento de procesos en la administracion publica en la

Municipalidad Distrital de Kimbiri. El entrevistado POP1 sobre la evaluacion de la
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eficiencia y eficacia en los procesos y operaciones de los servicios
gubernamentales menciona que esta se realiza en sintonia con los objetivos y
metas municipales, lo que permite desarrollar un plan que identifique las fortalezas
y debilidades, susceptible a ajustes continuos ante las cambiantes necesidades de
la comunidad, asegura que este enfoque esta en proceso de desarrollo y destaca
la importancia de aplicar diversas estrategias, como la de fusionar areas para
mejorar la comprension de los procesos y verificar el logro de los objetivos. Ambos
entrevistados (POP1, POP2) coinciden en que la gestion por procesos implica una
serie de actividades secuenciales destinadas a satisfacer las demandas de la
comunidad, haciendo énfasis en el factor tecnolégico como facilitador de la
eficiencia y eficacia en los servicios ofrecidos por la municipalidad. Sin embargo, el
participante POP2 tuvo una posicion distinta, para quien el proceso no es el
esperado y que por el contrario no cumple las caracteristicas antes sefialadas, por
ende, evidencia que el municipio adolece de mecanismos que fomenten la mejora
continua tomando como base los resultados que han obtenido, infiere que el
municipio actualmente esta privado de estas practicas de un sistema de gestion de
calidad, por lo que no es posible hablar de una verdadera efectividad en los

procedimientos y operaciones de los servicios gubernamentales.

En relacion al tercer objetivo especifico que trata sobre conocer como se
mejora los procesos en la administracion puablica en la Municipalidad Distrital de
Kimbiri. EI personal de obras publicas POP2 sefiala que la gestién por procesos,
respaldada por la alta direccién y con la participacion activa de todo el equipo,
asegura la eficacia y calidad. Sumado a lo que subraya el entrevistado POP1,
respecto a la importancia de la formacién continua, capacitacion y supervision del
personal para tomar decisiones efectivas, vinculando la eficacia y calidad del
proceso a la claridad en metas y objetivos institucionales. Ambos han identificado
posibles causas que afectan la gestion de calidad en el municipio, pero de manera
muy general, pero reconocen que un proceso ideal debe incorporar sistemas de
monitoreo continuo para evaluar el rendimiento en tiempo real y detectar
problemas, resaltando la necesidad de comunicacion clara de resultados y
retroalimentacion, al comentar sobre la seleccidén e implementacion de mejoras en
procesos y operaciones, indican un enfoque participativo y evaluativo, siguiendo un

proceso iterativo, aseguran que las mejoras realizadas sean exitosas y beneficien
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de manera positiva a los objetivos de la institucion y a las demandas de la

comunidad.

Resultados de la guia de entrevista a personal administrativo

En cuanto al objetivo general que consistié en conocer las practicas de
calidad que se ejecutan en la gestion publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
El personal administrativo (PA1) afirma que las deficiencias en las practicas de
calidad en la gestion por procesos en la municipalidad generan problemas y
desafios que impactan tanto en la eficiencia interna como en la satisfaccién de los
ciudadanos. Se han evidenciado errores, falta de organizacion, capacitacion y
coordinacion entre los diferentes departamentos y areas, afectando la calidad de
los servicios y la ejecucion de proyectos. Estas deficiencias resultan en la adopcion
de practicas ineficientes, la pérdida de oportunidades para optimizar operaciones y
la persistencia de problemas financieros, incumplimiento de normativas,

dificultades en la toma de decisiones, entre otros aspectos.

En cuanto al objetivo especifico 1 que trata acerca de conocer como se
determinan y ejecutan los procesos en la administracion publica en la Municipalidad
Distrital de Kimbiri. El entrevistado PA1 manifesté que la identificacion y desarrollo
de procesos y operaciones en los servicios gubernamentales resultan
fundamentales para lograr de manera eficaz y rapida las metas y objetivos
municipales, mejorando asi la eficiencia operativa. Destaca la importancia de
fundamentar esta eficiencia en estrategias elaboradas y aplicadas a través de un
analisis integral de los procesos municipales en curso y asi medir la eficiencia y
eficacia, lo que posibilita la implementacion de cambios para la mejora continua,
con la participacion activa del personal, capacitado constante en las diferentes
areas que conforman el municipio. El participante enfatizé la necesidad de
identificar las necesidades en una secuencia ideal y proponer mejoras continuas
con una secuencia de actividades adaptada a la region, a sus necesidades y
respetando las normativas; sin embargo, no aporta con alguna sugerencia en
particular. Por ultimo, menciona que, para construir una administracion publica
eficaz, los procedimientos y operaciones de los servicios gubernamentales deben

cumplir con ciertas caracteristicas, siendo estas la innovacion, cultural y ética.
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En cuanto al objetivo especifico 2 que trata sobre conocer como se realiza
el seguimiento de procesos en la administracion publica en la Municipalidad Distrital
de Kimbiri. El personal administrativo PA1 indica que el identificar los procesos y/o
procedimientos que se realizan, analizar cobmo se viene desarrollando la
coordinacion de la medicion de estos entre los diferentes departamentos vy
posteriormente de sus resultados, es fundamental para una evaluacion integral e
identificar fortalezas y oportunidades de mejorar los servicios gubernamentales,
obtener informacion significativa acerca de la eficiencia y eficacia de las
operaciones municipales. El entrevistado sefiala que una buena alternativa para
efectivizar estos procedimientos y operaciones, es simplificando al maximo el
numero de pasos y requisitos innecesarios para acelerar la implementacion del
servicio, adicionalmente promover una cultura de servicio al ciudadano,
garantizando que los servicios sean accesibles, acogedores y centrados en
satisfacer las necesidades de la comunidad. El participante concluye que la
ejecucion de los procesos y operaciones tiene un enfoque en la formacion y
desarrollo continuo del personal municipal para mejorar habilidades y adaptarse a
las cambiantes demandas del entorno, particularmente al momento que debe de
realizar las coordinaciones respectivas para la adquisicion de bienes y servicios

siguiendo los procedimientos establecidos en la asignacion de recursos.

En cuanto al objetivo especifico 3 que trata sobre conocer como se mejora
los procesos en la administracion publica en la Municipalidad Distrital de Kimbiri. El
personal administrativo PA1 sefiala que una gestién por procesos sera efectiva y
de calidad, motivo por el cual se necesita tener claridad de sus metas y objetivos
institucionales. Que estos pueden verse afectados por diversas posibles causas
como son la ausencia de compromiso y participacion activa de la comunidad, lo que
puede generar desconfianza en la comunidad, ante ello manifiesta, que un proceso
optimo deberia destacarse por implementar sistemas de monitoreo continuo para
evaluar el rendimiento en tiempo real e identificar posibles inconvenientes. La
comunicacién precisa de los resultados del proceso y la obtencién de
retroalimentacion son esenciales para garantizar el desarrollo e implementacion de
un proceso eficaz, transparente y centrado en la calidad y el cumplimiento. Por
ultimo, el participante indica que la seleccion e implementacion de mejoras en los

procesos y operaciones sigue comunmente un enfoque estructurado y colaborativo,
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que inicia con una evaluacion de los procesos actuales en el area de
abastecimiento, recopilando datos sobre su rendimiento y obteniendo
retroalimentacion del personal involucrado y de otros departamentos pertinentes.
Luego, se establecen objetivos claros y se forma un equipo de mejora que incluye
a miembros clave del departamento de abastecimiento, posiblemente con
representantes de otros departamentos. Se investigan y analizan las mejores
practicas en la gestion de abastecimiento, y se disefian soluciones. Estas
soluciones se implementan en un entorno piloto para evaluar su eficacia e identificar
posibles problemas y que, en caso de éxito, se contempla la posibilidad de
aplicarlas a mayor escala. Sin embargo, el entrevistado reconoce que estas
caracteristicas del enfoque no se llegan a cumplir en la mayoria de los casos, por

factores expuestos en preguntas anteriores.

Resultados de la guia de entrevista a personal de asesoria juridica

Considerando el principal objetivo que consistié en conocer las practicas
de calidad que se ejecutan en la gestion publica de la Municipalidad Distrital de
Kimbiri. El asesor juridico (AJ1) ha manifestado que, en el desempefio de sus
funciones, adquiere y aplica estrategias que favorezcan la mejora de la gestion por
procesos, pero aclara que su enfoque principal se centra en el conocimiento
normativo, brinda asesoramiento en gestidén por procesos considerando aspectos
éticos y legales, desligandose de implementar las practicas de calidad en su area.
Ademas, comenta se involucra en la revision y actualizacion de politicas internas,
ofrece capacitacion legal, realiza auditorias para identificar posibles riesgos en los

procesos y se mantiene constantemente actualizado.

Considerando el objetivo especifico 1 que trata acerca de conocer como
se determinan y ejecutan los procesos en la administracion publica en la
Municipalidad Distrital de Kimbiri. El entrevistado indico que la identificaciéon y
desarrollo de procesos y operaciones en los servicios gubernamentales son
fundamentales para lograr la ejecucion eficaz y rapida de las metas y objetivos
municipales, contribuyendo a la eficiencia operativa, para ello es esencial elaborar
y aplicar estrategias, iniciando con un analisis exhaustivo de los procesos que se

estdn en desarrollo por el municipio para evaluar su eficiencia y eficacia.
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Posteriormente, se deben implementar cambios para la mejora continua,
involucrando al personal debidamente capacitado. En relacién con la secuencia o
interaccion de los procesos y operaciones de los servicios municipales, se
consideran actividades integradas y secuenciadas con el propodsito de ofrecer
productos, bienes y/o servicios mediante la asignaciéon de recursos publicos. Se
subraya la importancia de una secuencia ideal, identificando necesidades y
proponiendo mejoras continuas. Que, para construir una administracién publica
eficaz, se destaca que los procedimientos y operaciones de los servicios
gubernamentales deben cumplir con ciertas caracteristicas, centrandose

principalmente en las necesidades del ciudadano.

Considerando al objetivo especifico 2 que trata sobre conocer como se
realiza el seguimiento de procesos en la administracion publica en la Municipalidad
Distrital de Kimbiri. El asesor juridico AJ1 sefialan que la evaluacién de los procesos
y operaciones de los servicios gubernamentales es un procedimiento constante y
repetitivo que requiere supervision, sujeto a ajustes continuos debido a las
cambiantes necesidades de la comunidad, los cuales considera que se estan
implementando de manera gradual. Ademas, subraya la necesidad de emplear
diversas estrategias para optimizar la prestacion de servicios, como realizar
revisiones periodicas y ajustar procedimientos segun sea necesario para mejorar la
eficiencia y la calidad. Propone desarrollar procesos lo suficientemente flexibles
para adaptarse a cambios en regulaciones, tecnologia y necesidades de servicio.
Reconoce a los procesos como un pilar fundamental para asegurar el
funcionamiento efectivo y la resiliencia de la municipalidad, estableciendo asi la
base para la mejora continua y decisiones bien fundamentadas. Especifica que, en
el area de asesoria juridica, es crucial adquirir conocimientos sobre las leyes y
regulaciones locales y nacionales que afectan a la municipalidad, proporcionando
asesoramiento legal relacionado con la gestion por procesos y practicas de calidad.
También destaca la importancia de garantizar que las politicas estén en
conformidad con la normativa legal, favoreciendo la eficiencia operativa. Asimismo,
menciona la realizacion de sesiones de capacitacion legal para el personal
involucrado en la gestion por procesos, la realizacion de auditorias legales
periddicas y la oferta de recomendaciones para reducir riesgos legales. Concluye

sefalando que la ejecucion de los procesos y operaciones se centra en la formacion
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y desarrollo continuo del personal municipal para mejorar habilidades y adaptarse
a las cambiantes demandas del entorno, especialmente al coordinar la adquisiciéon
de bienes y servicios segun los procedimientos establecidos en la asignacion de

recursos.

Considerando al objetivo especifico 3 que trata sobre conocer como se
mejora los procesos en la administracion publica en la Municipalidad Distrital de
Kimbiri. El asesor juridico AJ1 sefala que para liderar con éxito un procedimiento
eficiente y de alta calidad, es crucial asegurar la asignacion adecuada de recursos
esenciales, como personal capacitado, tecnologia y presupuesto, necesarios para
llevar a cabo el proceso de manera efectiva. Ademas, se deben implementar
sistemas de monitoreo continuo para evaluar en tiempo real el rendimiento del
procedimiento y detectar posibles problemas, evitando asi una ejecucion
inadecuada o poco eficiente de las tareas. En su perspectiva, un proceso ideal es
aquel que cumple sus funciones en consonancia con los objetivos institucionales,
haciendo hincapié en su enfoque normativo. En su area de trabajo, la seleccion e
implementacion de mejoras en los procesos y operaciones tiene lugar cuando se
asegura la conformidad de todas las actividades con las leyes y regulaciones
aplicables. Asimismo, colabora estrechamente con otros departamentos para
garantizar la coherencia y alineacion de los procesos legales, y disefia procesos
legales flexibles capaces de adaptarse a cambios en las regulaciones y leyes.
Destacé la importancia de involucrar al personal en el proceso de mejora,
proporcionandoles las herramientas y la capacitacion necesarias para aumentar su

satisfaccion y compromiso.

Discusién

En cuanto al objetivo general, la mayoria de los entrevistados consideraron
que las carencias en las practicas de calidad en la gestiéon por procesos de la
Municipalidad de Kimbiri generan inconvenientes en la eficiencia interna y la
satisfaccion ciudadana. La falta de una gestidén por procesos efectiva, junto con la
ausencia de calidad en la municipalidad, resulta en ineficiencia operativa, falta de
transparencia, errores y descoordinacion entre departamentos y areas. Estos

aspectos se reflejan en la insatisfacciéon ciudadana, la falta de mejora continua, la
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pérdida de oportunidades para optimizar operaciones, problemas financieros, el
incumplimiento de normativas, complicaciones en la toma de decisiones, riesgos

para la imagen institucional y dificultades en la evaluacién del desempernio.

Estos datos son similares a lo que sefalan Clavo y Villon (2022) pues una
gestion eficiente de los procesos no solo mejora la experiencia del personal,
generando eficiencia y proporcionando mayores incentivos para aquellos
comprometidos con la mejora continua, sino que también resalta la necesidad
crucial de capacitar y perfeccionar continuamente las habilidades del personal en
las entidades publicas. Este aspecto es esencial para brindar un respaldo que
afiada valor al servicio y promover una actitud positiva entre los funcionarios,
caracterizada por respuestas consideradas, rapidez en la accion y resolucion agil
de disputas, evitando la burocracia, y guarda relacién con lo dicho por Flores y
Nufez (2021) quienes sefalaron que los principios de la gestién por procesos son
generales y limitan la posibilidad de realizar un analisis detallado y profundo de las
mejoras en los procesos. Esto conlleva una falta de monitoreo, evaluacién y
seguimiento de los procesos. A pesar de llevar a cabo actividades para optimizar
los procesos y promover buenas practicas, estas no resultan lo suficientemente
efectivas para alcanzar los mejores resultados. Se destaca que la gestién de
procesos se caracteriza por su eficiencia y enfoque en la mano de obra,
especialmente en organizaciones estatales, reconociendo su importancia debido al
impacto positivo en la calidad de los servicios publicos, ademas guarda relacion
con lo indicado por Arteaga y Saavedra (2018) para quienes la adopcion de un
enfoque centrado en procesos fortalece la gestién y mejora el desempeno de los
empleados, siendo crucial tener en cuenta los recursos necesarios para alcanzar
los objetivos organizacionales, en esa misma sintonia Asencio (2017) concluyé que
la aplicacion de la gestion por procesos generara mejoras en los recursos humanos
en diversas areas, agregando valor a servicios como atencién médica, seguridad,
mantenimiento de parques y jardines, asi como a procedimientos administrativos.
Por dltimo, estos resultados estan vinculados con lo mencionado por Cieza y
Gonzalez (2021) al sefalar que la gestidon de procesos se caracteriza como una
disciplina que permite a las organizaciones formular estrategias, desarrollar

modelos, planificar acciones y supervisar y controlar los procesos existentes para
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mejorar la eficiencia en la gestién y administracién. Ademas, contribuye a alcanzar

los objetivos organizativos, garantizando la satisfaccién del usuario (Pereda, 2021).

Sobre el primer objetivo especifico, todos los entrevistados consideran que
la identificacion de procesos empodera a la municipalidad para adaptarse a los
cambios sociales y que la transparencia se alcanza mediante operaciones y
procesos claros, respaldados por la participacion ciudadana, un componente
esencial para la optimizacion y mejora continua. Este enfoque se traduce en una
gestion municipal mas eficiente, con un uso efectivo de los recursos, mejora en la
prestacion de servicios, transparencia, rendicion de cuentas, reduccion de tiempos
de respuesta y alineacion con objetivos estratégicos, financieros y de desempefio
en proyectos. La definicidon de pasos especificos en la interaccion de procesos y
actividades en la municipalidad mejora la efectividad, facilita la coordinacioén entre
departamentos y permite identificar areas de mejora en la evaluacion de cada etapa

de la secuencia de servicios publicos.

Estos resultados tienen una estrecha relacion con lo indicado por Ruiz y
Delgado (2020) al sefalar que los ciudadanos tienen expectativas significativas
respecto a la administracién de sus lideres, por lo tanto, es esencial gestionar el
desarrollo de manera que se alinee con los requisitos y necesidades de los
usuarios; esta informacion se vincula con lo expuesto por Villacreses (2022) y
Campi, et al (2017) pues es imperativo desarrollar modelos de gestion que
perfeccionen la calidad del servicio, fundamentados en una cultura organizacional
apropiada y una comunicacion flexible entre los empleados, proponen métodos
para evaluar la percepcion y satisfaccion de las personas, fomentar el control, la
transferencia de informacion y la coordinacion del trabajo en equipo, sugieren dirigir
la politica organizacional y la cultura de servicio hacia una estrategia enfocada en
la calidad del usuario, ademas de proporcionar retroalimentacion adecuada al
identificar deficiencias en el proceso o al rechazar una solicitud; esto guarda
relacion con lo indicado por Miranda et al. (2019), al sefalar que la participacion de
los actores urbanos y la gestidn de procesos son fundamentales para abordar las
necesidades de desarrollo. Por ultimo, Beltran et. al. (2009) indica que la medicién

y analisis de los procesos son fundamentales para determinar los resultados
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obtenidos, llevar a cabo esta actividad es esencial para asegurar el logro de los
resultados deseados. Esta fase consta de dos etapas: supervision y medicién del

proceso, junto con el analisis del mismo.

En relacién al segundo objetivo especifico, todos los entrevistados precisaron
qgue la medicion de procesos y operaciones es esencial para mejorar la eficiencia,
transparencia y calidad de los servicios publicos. Sin embargo, a pesar de que la
implementacion de estrategias para optimizar los procedimientos es factible, en la
practica a menudo se ve obstaculizada por la falta de un enfoque genuino hacia
practicas de gestion de calidad, fundamentales para alcanzar los objetivos
institucionales, siendo esto evidenciado por uno de los entrevistados (POP1). La
gestion eficiente de los procedimientos contribuye a la eficacia en la entrega de
servicios municipales, y cuando los procedimientos cumplen su funcion, suele
traducirse en mayor satisfaccion comunitaria. La evaluacién minuciosa de los
resultados permite identificar areas de mejora, evaluar la eficacia de los
procedimientos y comprender la importancia de ciertos procesos para el adecuado
funcionamiento de la municipalidad. Estas acciones contribuyen a una prestacion
de servicios gubernamentales mas eficiente y transparente, aunque este ultimo

aspecto aun se esta desarrollando de manera gradual en el municipio.

Estos datos guardan relacién con lo indicado por Sarmiento y Uribe (2021)
refirid que la modernizacion de la administracion publica es crucial para elevar la
calidad del servicio, ya que, al actualizar todos los elementos de la administracion
publica, se puede proporcionar una atencion de alta calidad a los usuarios. La
planificacién, contratacién de personal, evaluaciéon del desempefo en la interaccion
con los usuarios, y analisis de habilidades analiticas y resolutivas no han mostrado
mejoras significativas en la atencion al cliente a menos que estos aspectos se
modernicen; en ese mismo sentido, Voloshina y Bozhomnya (2021) determinaron
que el fortalecimiento de la capacidad de gestion ha resultado de un aumento en la
responsabilidad y disciplina, convirtiéndose en un componente esencial al tomar
decisiones estratégicas en las empresas. Para Diaz (2017) el enfoque de procesos
impulsa la adaptacion del modelo de negocio, fomenta la colaboracién en

dimensiones tanto verticales como horizontales, elimina las barreras entre
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departamentos o areas funcionales y busca consenso para alcanzar los objetivos
organizacionales; de manera similar Delgado y Calsina (2019) argumentan que la
gestion de procesos tiene como meta alcanzar sus objetivos mediante la sugerencia
de un conjunto de acciones destinadas a mejorar los resultados y favorecer que la
empresa logre una implementacion mas eficiente y efectiva de sus procesos
(Florian et al., 2021); estos datos estan estrechamente vinculados con lo expuesto
por Medina et al. (2019) y Crisosomo (2019) al sefalar que la fase de "mejora de
procesos" consiste en proponer soluciones alternar para abordar problemas,
lagunas, deficiencias técnicas o limitaciones humanas identificadas durante la
ejecucion del proceso anterior. Este procedimiento se realiza mediante el uso de
herramientas especializadas como mapas de procesos, revisiones de documentos,
diagramas y mediciones de procesos, en consonancia con indicadores y
estandares de control de calidad; esto guarda relacion con el modelo de calidad de
Deming, organiza y evalua las actividades y funciones operativas de una
organizacion a lo largo del ciclo de planificacion (planear, ejecutar, hacer),
monitoreo, control o medicién (verificar), y accibn o mejora (actuar). En este
contexto, al finalizar el proceso, se llevaran a cabo acciones para mejorarlo
mediante la aplicacién sistematica de principios de calidad (Papadopoulos et al.,
2018; Raczynska, 2016). Por ultimo, Ludwin Von Bertalanffy determiné que este
enfoque parte de la premisa de que toda la organizacién opera como un sistema en
el que sus componentes y procesos estan interrelacionados, esta caracteristica
posibilita que las organizaciones se adapten de manera mas efectiva a los cambios
y a las nuevas realidades competitivas de la sociedad y los mercados. Asimismo,
les resulta mas sencillo adoptar practicas de aprendizaje abierto y, dentro de la
organizacion, buscan fomentar la eficacia y el desarrollo de los procesos de

transformacion (Ramage & Shipp, 2020).

Sobre el objetivo especifico 3, todos los entrevistados precisaron que
gestionar de manera eficiente un proceso de calidad en la municipalidad implica
cumplir con requisitos fundamentales, como establecer metas especificas
alineadas con los objetivos institucionales y las necesidades comunitarias, ademas

de establecer estandares de calidad y proporcionar capacitacion continua al
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personal. Descuidar estos requisitos podria afectar la calidad de los procesos. La
busqueda de un proceso ideal implica la optimizacion de la eficiencia operativa, la
adopcion de mejores practicas para satisfacer las necesidades de los ciudadanos
y la realizacion constante de mejoras en las operaciones municipales. La
participacion activa y el compromiso de todas las partes son cruciales para
garantizar el éxito en la implementacién de procesos, lo que eleva la calidad de los
servicios y genera satisfaccion ciudadana. Este enfoque asegura competitividad y
un crecimiento sostenible y planificado, siempre en conformidad con las leyes

establecidas.

Entre los principales resultados se tiene, que Martinez, Gonzalez y Cazanave
(2020) utilizaron encuestas, diagramas de Ishikawa, para evaluar el indice de
satisfaccion del cliente interno, modelar procesos, equilibrar la demanda y el
rendimiento, y elaborar planes sistematicos para describir la situacion actual dentro
de la organizacion y formular recomendaciones para mejorar las oportunidades
identificadas, son estrategias aplicadas para implementar de una serie de
propuestas que ha arrojado resultados positivos, estos datos guardan estrecha
relacion con lo indicado por, Castillo et al. (2021) destaca que la importancia de
implementar una gestion de procesos eficiente reside en la planificacion estratégica
de un conjunto de actividades que facilite la toma de decisiones estratégicas en la
organizacion, lo cual contribuye a que los esfuerzos para alcanzar sus metas sean
mas efectivos, postura que también es compartida por Medina et al (2019) al
sostener que contribuye a que las organizaciones centren sus operaciones en
metas y objetivos concretos, refuercen su direccion estratégica y fomenten
procesos de mejora continua. Por ultimo, Escobar (2021) sefala que la gestion de
calidad implica dirigir los esfuerzos colectivos hacia objetivos compartidos tanto de
la empresa como del cliente. El criterio fundamental para el disefio de procesos es
agregar valor tanto a los procesos en si como a las actividades que los conforman.
Los procesos actuan como guia para la mejora, facilitando la implementacién de
procesos mejorados 0 mas confiables que, cuando se aplican de forma regular,

mejoran el rendimiento organizacional durante el analisis de calidad.
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V. CONCLUSIONES
Primera

Se ha constatado que las practicas de calidad en la gestion publica de la
Municipalidad de Kimbiri son deficientes, lo cual ocasiona una falta de eficiencia
operativa, carencia de transparencia, errores y descoordinacion entre
departamentos y areas. Este panorama genera insatisfaccion entre los ciudadanos,
quienes perciben la ausencia de un proceso continuo de mejora, la pérdida de
oportunidades para optimizar operaciones y complicaciones en la toma de

decisiones.
Segunda

Se concluye que la identificacion y ejecucion de procesos en la
administracion publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri fortalece a la
institucion para adaptarse a los cambios sociales. La transparencia se consigue
mediante operaciones y procesos claros, respaldados por la participacion
ciudadana, un elemento esencial para la optimizacién y mejora continua. Este
enfoque simplifica la coordinacion entre departamentos vy facilita la identificacion
de areas de mejora en la evaluacién de cada etapa de la secuencia de servicios

publicos.
Tercera

Se determin6 que la medicion de procesos y operaciones es esencial para
mejorar la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios publicos, a pesar de
ser viable implementar estrategias para optimizar los procedimientos, esta
posibilidad se ve limitada por la falta de un enfoque real hacia practicas de gestion
de calidad, las cuales son fundamentales para alcanzar los objetivos
institucionales. Aunque el cumplimiento de los procedimientos en la entrega de los
servicios municipales y su evaluacion contribuyen a una prestacion de servicios
gubernamentales mas eficiente y transparente, aun se esta trabajando en este

aspecto.
Cuarta

Se detalld6 que la gestion eficiente de un proceso de calidad en la

municipalidad requiere establecer metas especificas alineadas con los objetivos
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institucionales y las necesidades comunitarias. En ausencia de esto, se
comprometeria la busqueda de un proceso ideal que implica la optimizacion de la
eficiencia operativa, respaldada por la participacion activa y el compromiso de
todas las partes involucradas, debidamente capacitadas. Esto contribuye a elevar

la calidad de los servicios y generar satisfaccion ciudadana.
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VI. RECOMENDACIONES
Primera

Con base en todo lo analizado e investigado hasta el momento, se
recomienda que garantizar en la Municipalidad Distrital de Kimbiri garantizar la
participacion activa y liderazgo de la alta direccion en la instauracion de practicas
de calidad, establecer politicas que respalden la mejora continua y la eficiencia
operativa, fomentar la participacion activa de todo el personal en la identificaciéon y
aplicacion de practicas de calidad, y ofrecer formacion constante para elevar las
habilidades y conocimientos del personal.

Segunda

Se recomienda reforzar la adaptacion de la Municipalidad Distrital de Kimbiri
a los cambios sociales. Es esencial asegurar la alineacién de los procesos con los
objetivos institucionales, promoviendo la eficiencia operativa y la transparencia en
todas las fases. Se sugiere involucrar activamente a la comunidad en la
identificaciéon y disefio de procesos, teniendo en cuenta sus necesidades y
expectativas. Ademas, se propone establecer una cultura organizacional que
fomente la mejora continua y la aplicacion de sistemas de monitoreo y evaluacion

para identificar areas de mejora y oportunidades de optimizacion.
Tercera

Se recomienda a todas las partes interesadas de la Municipalidad Distrital
de Kimbiri que se centren en practicas de calidad para el seguimiento de procesos.
Esto implica implementar sistemas de monitoreo eficientes que permitan el
seguimiento en tiempo real de los procesos municipales. Se debe considerar la
posibilidad de automatizar procesos y proporcionar capacitacion al personal sobre
el uso de herramientas y metodologias para el seguimiento. Es fundamental
asegurarse de que comprendan la importancia del seguimiento y como contribuye
a la mejora continua. Ademas, se sugiere programar revisiones periodicas de los

procesos para identificar posibles areas de mejora.
Cuarta

Finalmente, se recomienda involucrar activamente al personal en la

identificacion de mejoras y en la implementacién de cambios fomentando una
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cultura de colaboracion y compromiso, que permita integrar practicas de calidad en
la gestidn de procesos, asegurando que cumplan con estandares éticos y legales,

se busca promover una cultura organizacional que promueva la mejora continua e

innovacion.
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Anexo 1: Matriz de Categorizacion

Problema General

¢,Como son las préacticas de
gestion de calidad que se ejecutan
en la administracion publica de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri?

Problema Especifico

¢,Como se determina el
seguimiento de procesos en la
administraciéon publica de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri?

¢ Como se realiza el seguimiento
de procesos en la administraciéon
publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri?

¢, Coémo se mejora los procesos en
la administraciéon publica de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri?

MATRIZ DE CATEGORIZACION

Objetivo General

Conocer las practicas de
calidad que se ejecutan en la
administracion publica de
la Municipalidad Distrital de
Kimbiri.

Objetivo Especifico

Conocer como determinan y
ejecuta los procesos en la
administracion publica de la
Municipalidad  Distrital de
Kimbiri.

Conocer como se realiza el
seguimiento de procesos en la
administracién publica de la
Municipalidad  Distrital  de
Kimbiri.

Conocer cémo se mejora los
procesos en la administracion
publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri.

Categoria

Practicas de Gestion de Calidad

Categorias y Sub categorias

Subcategorias Cédigos
Identificacion y
caracteristicas de
procesos.

Determinacion de

Procesos Secuencia e interaccioén

de los procesos.
Aprobacion y difusion
documentos generados

Medicién de procesos

Analisis de Procesos

Seguimiento de
Procesos

Identificacion de
problemas

Analisis de causa —
efecto. Seleccion e
Implementacion  de
Mejoras

Técnica

Entrevista

Instrumento

Guia de
Entrevista



Anexo 2: Guia de Entrevista.

GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Préacticas de Gestion de calidad en la Administracién Publica de la Municipalidad Distrital
de Kimbiri.

ENTREVISTADO:
Cargo/Profesién/Grado académico:
FECHA:

INDICACIONES: El presente instrumento forma parte de una investigacién sobre gestién de calidad
en los procesos en la administracién publica. Se le ruega contestar de forma objetiva. Recuerde que
no hay respuestas correctas o incorrectas, su participacion y experiencia es lo que se valorara.

CATEGORIA

[ Practicas de Calidad ]

1. ¢Considera usted que la Direccion y personal involucrado conocen e implementan
estrategias para conseguir la calidad de la gestion por procesos en su area de trabajo en
la institucién publica?

SUB CATEGORIA N° 01

[ Determinacion de Procesos ]

2. ¢Como considera que se vienen identificando, desarrollando los procesos y operaciones
de los servicios gubernamentales en la institucion publica?

3. ¢Cudles considera que serian las bases para optimizar los procesos y la mejora continua?
Ayudar a visualizar lo que se desea del proceso e identificar los detalles a considerar.

4. ¢CoOmo se viene desarrollando la secuencia o interaccion de los procesos y operaciones de los
servicios gubernamentales en la institucion publica?




5. ¢Cudl seria la secuencia ideal en la interaccién de los procesos y operaciones de los
servicios gubernamentales en la institucion puablica?

6. ¢Como se espera que sean estos procedimientos y operaciones de los servicios
gubernamentales en la institucion publica?

SUB CATEGORIA N° 02

Seguimiento de Procesos

7. ¢Coémo considera que se vienen desarrollando la medicién de procesos y operaciones de los
servicios gubernamentales en la institucion publica?

8. ¢De qué manera seria mas efectiva estos procedimientos y operaciones de los servicios
gubernamentales en la institucion publica?

9. ¢Cudles son los procesos y/o procedimientos que se realizan y qué es lo que se logra
mediante estos? ¢ Entender los resultados obtenidos ayuda a analizar la razén de por qué
existen estos procesos y que tan criticos son para la organizacién?

10. ¢ Cémo se viene realizando o ejecutando los procesos y operaciones de los servicios
gubernamentales en la institucion publica actualmente?




SUB CATEGORIA N° 03

11.

12.

13.

14.

15.

[ Mejora de Procesos ]

¢, Qué se requiere para gestionar un proceso que se caracterice por ser efectivo, de calidad y
posteriormente para que culmine?

¢,De acuerdo a su opinion, cuales serian las causas que podrian estar afectando los procesos
de calidad en la institucion publica?

¢,De acuerdo a su opinion, como deberia de ser un proceso ideal en la institucion publica?

¢, Como considera que se viene desarrollando la seleccion e implementacién de mejoras en los
procesos y operaciones en la institucion publica?

De acuerdo a su opinion, ¢ Es importante realizar la implementacion de mejoras en los
procesos y operaciones en la institucion publica?




Anexo 3: Autorizacion de Aplicacion del Instrumento

]
.

(5

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: l RUC: 20178199251

Municipalidad Distrital de Kimbir

Nombre del Titular o Representante legal:

Hector Heman Dipas Torres DNI: 28277035

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f* del Cédigo de Efica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar
LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion:

Practicas de Gestion de calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad Distrital
de Kimbiri

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Pblica
Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Lazon Caceres Eudis Israel 47431647
En caso de autorizarse, soy consciente que [a investigacion ser4 alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierlo para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Kinbiri 23 de Octubre dei 2023

BLMCTLDA C AT o s
o

LACONTA . st

Firma:
(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de 12 Universidad César Vallejo-Articudo 7¢, Beral * 1 Para ditundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es i bajo i ol b dehMMnMouhdmk,M
caso en que hays un acuerdo formal con aniracion, para que se difunda la iden dad de la institucide, Por
dlo.moulotmdohmllgldhcmmlahf-mnoml;.mudnbuthuhivh‘m&'dehmmm_m
siseré i describie sus 2ia




Anexo 4: Consentimiento Informado

Consentimiento informado

Titulo de la investigacion:

Practicas de Gestion de calidad en la Administraciéon Publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri

Investigador:
Eudis Israel Lazon Caceres
Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Practicas de Gestion de
calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri” cuyo
objetivo es conocer las practicas de calidad que se ejecutan en la gestidon publica

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Esta investigacion es desarrollada en el marco del Programa Académico de
la Maestria de Gestién Publica de la Universidad César Vallejo, aprobada por la

autoridad correspondiente de la Universidad y permiso de la institucion.

Las categorias seran analizadas con la informacion recopilada para

encontrar los conceptos basicos que permitan comprender su naturaleza.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1.  Se realizara una entrevista donde se recogera informacion sobre su punto
de vista acerca de las practicas de calidad que se ejecutan en la gestion
publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.

2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara
en el ambiente y horario que usted decida. Las respuestas a la guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

3. Los criterios éticos que se aplicaran en este estudio son los siguientes:

a) Participacion voluntaria (principio de autonomia):



b)

d)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de
decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior
a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que no existe riesgo o dafo al
participar en la investigaciéon. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad
de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara los resultados de la investigacion al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados seran anoénimos. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera
usada para ningun otro propodsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador a

través de su email: elguarderial6@gmail.com y la docente asesora Flores

Ledesma Katia Ninozca

Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Fernandez Baca Valderrama Lizandro

Fecha y hora: 29 de noviembre de 2023 a las 16:00 pm

Firma:

DNI: 24941521



mailto:elguarderia16@gmail.com

Consentimiento informado

Titulo de la investigacion:

Practicas de Gestidon de calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri

Investigador:
Eudis Israel Lazon Caceres
Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Practicas de Gestién de
calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri” cuyo
objetivo es conocer las practicas de calidad que se ejecutan en la gestidén publica

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Esta investigacion es desarrollada en el marco del Programa Académico de
la Maestria de Gestién Publica de la Universidad César Vallejo, aprobada por la

autoridad correspondiente de la Universidad y permiso de la institucion.

Las categorias seran analizadas con la informacion recopilada para

encontrar los conceptos basicos que permitan comprender su naturaleza.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

4. Se realizara una entrevista donde se recogera informacion sobre su punto
de vista acerca de las practicas de calidad que se ejecutan en la gestion
publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.

5. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara
en el ambiente y horario que usted decida. Las respuestas a la guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

6. Los criterios éticos que se aplicaran en este estudio son los siguientes:

e) Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de
decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior
a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

f) Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que no existe riesgo o dafo al
participar en la investigaciéon. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad
de responderlas o no.

g) Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara los resultados de la investigacion al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole.

h) Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados seran anoénimos. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera
usada para ningun otro propodsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador a

través de su email: elguarderial6@gmail.com y la docente asesora Flores

Ledesma Katia Ninozca
Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos: Heraclio Henry Arostegui Gutierrez
Fecha y hora: 29 de noviembre de 2023 a las 17:00 pm

Firma: g™ MUNICIPALIDA D DIy

 GERENCIADE D

Gutiérrez

BCLH L

GERENTF

DNI: 28284079


mailto:elguarderia16@gmail.com

Consentimiento informado

Titulo de la investigacion:

Practicas de Gestidon de calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri

Investigador:
Eudis Israel Lazon Caceres
Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Practicas de Gestién de
calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri” cuyo
objetivo es conocer las practicas de calidad que se ejecutan en la gestidén publica

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Esta investigacion es desarrollada en el marco del Programa Académico de
la Maestria de Gestién Publica de la Universidad César Vallejo, aprobada por la

autoridad correspondiente de la Universidad y permiso de la institucion.

Las categorias seran analizadas con la informacion recopilada para

encontrar los conceptos basicos que permitan comprender su naturaleza.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

7.  Se realizara una entrevista donde se recogera informacioén sobre su punto
de vista acerca de las practicas de calidad que se ejecutan en la gestion
publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.

8.  Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara
en el ambiente y horario que usted decida. Las respuestas a la guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

9. Los criterios éticos que se aplicaran en este estudio son los siguientes:

i) Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de
decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior
a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

J) Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que no existe riesgo o dafo al
participar en la investigaciéon. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad
de responderlas o no.

k) Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara los resultados de la investigacion al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole.

) Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados seran anoénimos. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera
usada para ningun otro propodsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador a

través de su email: elguarderial6@gmail.com y la docente asesora Flores

Ledesma Katia Ninozca
Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos: XXXXXXXX - E3
Fecha y hora: 30 de noviembre de 2023 a las 16:00 pm

Firma: William Lagos Cavalcanti

DNI: 06781653 =

.lng. Willium Ldgps Cuvalcanti
Sub Gerente {q) de Obras
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Consentimiento informado

Titulo de la investigacion:

Practicas de Gestidon de calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri

Investigador:
Eudis Israel Lazon Caceres
Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Practicas de Gestién de
calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri” cuyo
objetivo es conocer las practicas de calidad que se ejecutan en la gestidén publica

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Esta investigacion es desarrollada en el marco del Programa Académico de
la Maestria de Gestién Publica de la Universidad César Vallejo, aprobada por la

autoridad correspondiente de la Universidad y permiso de la institucion.

Las categorias seran analizadas con la informacion recopilada para

encontrar los conceptos basicos que permitan comprender su naturaleza.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

10. Se realizara una entrevista donde se recogera informacion sobre su punto
de vista acerca de las practicas de calidad que se ejecutan en la gestion
publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.

11. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara
en el ambiente y horario que usted decida. Las respuestas a la guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

12. Los criterios éticos que se aplicaran en este estudio son los siguientes:

m) Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de
decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior
a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

n) Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que no existe riesgo o dafo al
participar en la investigaciéon. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad
de responderlas o no.

0) Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara los resultados de la investigacion al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole.

p) Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados seran anoénimos. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera
usada para ningun otro propodsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador a

través de su email: elguarderial6@gmail.com y la docente asesora Flores

Ledesma Katia Ninozca
Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos:
Fecha y hora: 30 de noviembre de 2023 a las 17:00 pm

Firma: Juan Martin Mundaca Huarancca

DNI: 28292753 JEFED baemec;mtmo


mailto:elguarderia16@gmail.com

Consentimiento informado

Titulo de la investigacion:

Practicas de Gestidon de calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri

Investigador:
Eudis Israel Lazon Caceres
Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Practicas de Gestién de
calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri” cuyo
objetivo es conocer las practicas de calidad que se ejecutan en la gestidén publica

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Esta investigacion es desarrollada en el marco del Programa Académico de
la Maestria de Gestién Publica de la Universidad César Vallejo, aprobada por la

autoridad correspondiente de la Universidad y permiso de la institucion.

Las categorias seran analizadas con la informacién recopilada para

encontrar los conceptos basicos que permitan comprender su naturaleza.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

13. Se realizara una entrevista donde se recogera informacion sobre su punto
de vista acerca de las practicas de calidad que se ejecutan en la gestion
publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.

14. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara
en el ambiente y horario que usted decida. Las respuestas a la guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

15. Los criterios éticos que se aplicaran en este estudio son los siguientes:

q) Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de
decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior
a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

r) Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que no existe riesgo o dafo al
participar en la investigaciéon. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad
de responderlas o no.

s) Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara los resultados de la investigacion al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole.

t) Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados seran anoénimos. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera
usada para ningun otro propodsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador a

través de su email: elguarderial6@gmail.com y la docente asesora Flores

Ledesma Katia Ninozca
Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos: Juan Bautista Tenorio
Fecha y hora: 01 de noviembre de 2023 a las 17:00 pm

Firma:

DNI: 10645938
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Consentimiento informado

Titulo de la investigacion:

Practicas de Gestidon de calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri

Investigador:
Eudis Israel Lazon Caceres
Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Practicas de Gestién de
calidad en la Administracion Publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri” cuyo
objetivo es conocer las practicas de calidad que se ejecutan en la gestidén publica

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Esta investigacion es desarrollada en el marco del Programa Académico de
la Maestria de Gestién Publica de la Universidad César Vallejo, aprobada por la

autoridad correspondiente de la Universidad y permiso de la institucion.

Las categorias seran analizadas con la informacion recopilada para

encontrar los conceptos basicos que permitan comprender su naturaleza.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

16. Se realizara una entrevista donde se recogera informacion sobre su punto
de vista acerca de las practicas de calidad que se ejecutan en la gestion
publica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.

17. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara
en el ambiente y horario que usted decida. Las respuestas a la guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

18. Los criterios éticos que se aplicaran en este estudio son los siguientes:

u) Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de
decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior
a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

v) Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que no existe riesgo o dafo al
participar en la investigaciéon. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad
de responderlas o no.

w) Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara los resultados de la investigacion al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole.

x) Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados seran anoénimos. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera
usada para ningun otro propodsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador a

través de su email: elguarderial6@gmail.com y la docente asesora Flores

Ledesma Katia Ninozca
Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en

la investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos:
Fecha y hora: 21 de diciembre de 2023 a las 16:00 pm

Firma: Ernesto Ore Valenzuela

DNI: 09663397
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Anexo 5

Tabla 3

Matriz de triangulacion (comparacion) de las guias de entrevistas para el personal de direccion o gerencia (PDG1 y PDG2)

Objetivos N°

Pregunta

Respuesta de los
participantes

Convergencia

Divergencia

Interpretacién por
preguntas

Interpretacién por
objetivo

Conocer

Distrital de
Kimbiri.

Objetivo
general

las
practicas de
calidad que se
ejecutanenla | 1
gestion

publica de la
Municipalidad

¢Considera usted
que la Direccién y

personal
involucrado
conocen e
implementan
estrategias para
conseguir la
calidad de |la
gestiéon por

procesos en su
area de trabajo en
la institucion
publica?

PDG1:

La gestién de procesos
tiene diferentes
aplicaciones en
diferentes dependencias
del municipio, por
ejemplo: en el caso del
sector contrataciones, se

mantienen diversos
recursos electrénicos,
aunado a la

modernizacion de la
gestion  de  tramites
administrativos, en este
sentido, la gestién de
procesos se da cuando
las actividades se
desarrollan de manera
dinamica a través del
soporte de sistemas
administrativos y
aplicaciones de gestion.
La monitorizacién y el

software  permiten el
adecuado  control y
ejecucion de las

funciones asegurando en
cierta medida la calidad
de los servicios
solicitados y prestados.

PDG2:

Ambos indican que, en su
area de trabajo vy
personal administrativo
involucrado si conocen e
implementan estrategias
para conseguir la calidad
de los procesos, al
permitirles desarrollar sus
diversas actividades con
mayor dinamismo, puesto
que cuentan con un
apoyo y soporte
tecnolégico que les
facilita el control y la
calidad de estas, al igual
que garantiza que haya
mayor coordinaciéon con
las otras dependencias y
personal administrativo
en la toma de decisiones.

No existen divergencias

Ambos evidencian tener
conocimiento y
experiencia en lo que
respecta a gestion por
procesos enfocada en la
calidad, pero que dicho

control lo realizan
apoyandose en sistemas
o) aplicaciones

tecnoldgicas.

En base a lo planteado
por los entrevistados, el
personal que pertenece
al area de direccion o
gerencia de la institucion
conocen sobre
estrategias para
conseguir la calidad en la
gestion publica, Sefialan
que las aplican al
desarrollar  actividades
dinamicas apoyadas en
sistemas administrativos,
coordinacion con otras
areas para la toma de
decisiones, garantizado
asi la calidad de los
servicios prestados




Para garantizar la
prestacion de servicios
publicos y promover el
desarrollo  comunitario
sostenible, la gerencia
municipal desempefia un
papel clave en la gestion
responsable de los
recursos municipales vy,
por lo tanto, asume un
conjunto de
responsabilidades en
coordinacion con otros
departamentos y
personal  administrativo
para tomar decisiones, en
muchos  casos con
antelacién por lo que nos
esforzamos en garantizar
la calidad de |los
procesos.

Objetivo
especifico 1

Conocer cémo
se determinan
y ejecutan los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbiri.

¢.,Como considera

que se vienen
identificando,

desarrollando los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PDG1:

La identificacion de los
procesos e€s un paso
importante para la
gestion de los mismos.
Una vez descrito de
manera genérica lo que
pretendemos a la hora de
gestionar por procesos,
asi como las principales
ideas de lo que
entenderemos por la
gestion por procesos,
deberiamos situarnos en
una posicion concreta en
lo que se refiere a nuestra
organizacion. En
principio, a la hora de
definir de manera inicial
los procesos, va a
importar el tamarfio de la

Ambos indican que el
desarrollo de los
procesos y operaciones
requiere de un sistema de
control de supervision de
disponibilidad de los
recursos para de esta
manera evitar caer en
errores 0 mal uso de los
mismos.

No hay discrepancias.

Ambos concuerdan en
que la identificacion de
los procesos es un paso
fundamental, puesto que
es necesario saber qué
es lo que necesita la
organizacién y hacer un
anadlisis detallado de los
procesos, establecer
sistemas de monitoreo
para evaluar cuan
efectivo es el control en el
cumplimiento de los
objetivos y sus requisitos.

Conforme a los expuesto
por los entrevistados, la
determinacion de
procesos permite a la
municipalidad adaptarse
a cambios en la sociedad,
la claridad en los
procesos y operaciones

promueve la
transparencia, a través
de la participacion
ciudadana

Es valido proponer un
conjunto de pasos en la

interaccion de los
procesos y actividades de
servicio en la

municipalidad,

debidamente y asi
aumentar la efectividad
de la operacion,




organizacion a analizar,
asi como la cantidad de
actividades que tenga
capacidad de realizar, y
segun experiencia y otros
factores, describiremos
las sistematicas mas
comunes de este tipo de
organizacion. Es cierto
que la casuistica que nos
podemos encontrar es
muy amplia, pero sera
objetivo intentar eliminar
el mayor numero de
barreras de este tipo para
un buen entendimiento
del mismo, sin que tanto
la complejidad y el
tamano, influyan
demasiado en la decisién
de aumentar o disminuir
el numero de procesos,
asi como la gestion de las
actividades que
componen cada uno de
estos  procesos. La
identificacion de
actividades puede
parecer un hecho facil,
pero no lo es. Podemos
comprobarlo viendo la
cantidad de cosas que se
deben hacer en las
organizaciones y por falta
de indefinicion no se
hacen o se hacen mal,
por lo que no esta tan
clara su definicion e
identificacion. Ademas,
tendemos a definir como
actividades de las
organizaciones, aquello

facilitando la
coordinacion entre
diferentes

departamentos, lo que le
permite identificar las
areas de mejora en la
evaluacion de la
efectividad de cada etapa
de la secuencia de
servicios publicos,
asegurando que los
procedimientos  tengan
como objetivo responder
a las necesidades vy
expectativas de los
ciudadanos.




implicado  directamente
con las entradas reales
de dinero o facturables
dejandose la mayor parte
de estas actividades
fuera del control
ordenado de la gestion.

PDG2:

Para la gerencia
municipal, un analisis
detallado de los procesos
actuales del municipio, se
coordina con otras partes
y areas para su
comprension,
asegurando el
cumplimiento de las
reglas y principios
relacionados con las
normas, desarrollo de
procesos limpios para
gestionar los ingresos y
los costos, sin embargo,
deben tener sistemas de
control eficientes para
supervisar todo lo que
ingresa y sale del
municipio, pero
actualmente no lo son y
es por ello que no esta
totalmente garantizada la

seguridad y
disponibilidad de los
recursos. La
implementacion de

métodos de auditoria
interna para evaluar la
efectividad del control
interno en cooperacion




con auditorias externas
para garantizar el
cumplimiento de los

¢ Cuales

considera que
serian las bases
para optimizar los
procesos y la
mejora continua?
Ayudar a
visualizar lo que
se desea del

proceso e
identificar los
detalles a
considerar.

requisitos legales e
integridad son
necesarios.

PDG1:

Para optimizar los
procesos y la mejora
continua, se pueden
seguir los siguientes
pasos:

1. Identificar qué precisa
mejorar.

2. Definir qué métricas
usar.

3. Reunir los datos.

4. Procesar los datos.

5. Analizar la informacién
recopilada.

6. Transformar los datos
en conocimiento util.

7. Implementar  los
cambios de  mejora
continua.

Ademas, se pueden
mejorar los procesos de
mejora continua
mediante:

1. Apoyo en la gestion.

2. Retroalimentacion vy
revision de los pasos en
cada proceso.

3. Claridad en |la
responsabilidad de cada
acto realizado.

4. Poder para el
trabajador.

5. Forma tangible de
realizar las mediciones
de los resultados de cada
proceso.

Ambos indican que para
optimizar los procesos se
debe seguir una serie de
paso, de los cuales
resaltan , el identificar
qué es lo que se necesita

mejorar, evaluar y
posteriormente
retroalimentar cada

procedimiento,
involucrando a todas las
partes interesadas.

No hay diferencias

Ambos participantes e
busqueda de la mejora
continua, siguen una
serie de pasos para
alcanzar sus metas,
empezando por el mapeo
de todos los
procedimientos, evaluar a
cada para detectar
ineficiencias, capacitar al
personal, fomentar Ila
comunicacién entre las
diversas areas y por
ultimo integrar a la
comunidad




PDG2:
Como gerente municipal,

el proceso de
optimizacion 'y mejora
continua de los

procedimientos requiere
la adopcion de ciertos
fundamentos para
alcanzar sus metas. Es
fundamental llevar a cabo
un detallado mapeo de
todos los procedimientos
en la  municipalidad.
Asimismo, es esencial
evaluar cada
procedimiento con el fin
de detectar posibles
obstaculos, redundancias
o ineficiencias. Ademas,
se debe contemplar la
introduccién de sistemas

de informacion y
tecnologias que
posibiliten la

automatizacion de tareas
repetitivas, contribuyendo
asi a mejorar la eficiencia

operativa.

Adicionalmente, es
crucial invertir en
programas de formacion
para el personal
municipal. Fomentar la
comunicacion y
colaboracion entre

distintos departamentos
también desempefa un
papel clave en este
proceso. Por ultimo,
resulta beneficioso incluir
a la comunidad en la
identificacion de




necesidades y en |la
evaluacion de la calidad

,Como se viene
desarrollando la

secuencia o]
interaccion de los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

de los servicios
municipales.
PDG1:

La gestidon por procesos
en entidades publicas es
una forma de planificar,
organizar, dirigir y
controlar las actividades
de trabajo, de manera
transversal y secuencial,
a las diferentes unidades
de organizacién de las
entidades publicas, para
satisfacer las
necesidades y
expectativas de los

ciudadanos, asi como
cumplir los  objetivos
institucionales. En ese

sentido, un proceso es un
conjunto de actividades
mutuamente
relacionadas que
interactuan y transforman
elementos de entrada en
productos o servicios,
luego de la asignacion de
recursos. Es asi que se
gestionan como un
sistema definido por la
red de procesos, creando
un mejor entendimiento
de lo que aporta valor a la
entidad.

PGD2:

La secuencia inicia con la
identificacion de las
necesidades y
requerimientos de la
comunidad. Después, se

Ambos indican que la
gestibn por procesos
involucra la identificacion
de las necesidades de la
comunidad, luego de ello
se planifica, organiza y
dirige  actividades de
manera secuencial para
definir los objetivos y
llevar a cabo las
operaciones diarias.

No hay desacuerdos.

Ambos afirman la
secuencia de
operaciones contribuye al
desarrollo del
conocimiento en el
campo de la

administracion  publica,
asi como la efectividad y
eficiencia de las
actividades de
aseguramiento de la
calidad, porque
proporciona un contexto
integral sobre las
actividades que realizan
en ella a nivel municipal.




realiza la planificacion
estratégica para definir
las prioridades y
establecer objetivos a
corto, mediano y largo
plazo. Un presupuesto se
elabora para asignar
recursos financieros a
diferentes proyectos y
programas. La
municipalidad administra
Sus recursos humanos
mediante la contratacion
y formacion de personal,
asegurando la eficaz
prestacion de servicios.
Procesos administrativos
internos se llevan a cabo
para coordinar y facilitar
las operaciones diarias
de la  municipalidad.
Finalmente, los servicios
municipales, que incluyen
servicios publicos como
agua, luz, recoleccion de
basura, asi como
seguridad, educacion,
salud y oftros servicios
esenciales, son
proporcionados a la
comunidad.

,Cudl seria la
secuencia ideal en
la interaccion de los
procesos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PDG1:
La secuencia ideal en la
interaccion de los

procesos y operaciones
de los servicios
gubernamentales en la

institucion publica
dependera de la
naturaleza de los
servicios que se ofreceny
de la estructura

Ambos manifiestan que la
gestion por procesos es

aquel que permite
gestionar de manera
integral, eficaz y
consistente todas las
operaciones y las
estandariza.

No hay discrepancias.

Ambos informan que es
fundamental identificar
las necesidades, para
posteriormente proponer
las mejoras continuas
caracterizadas por una
secuencia de actividades
segun la region. El
entrevistado PDG1
proponen al MISP como
el sistema de procesos




organizativa de la
institucion. Sin embargo,
en general, se puede
decir que la gestion por
procesos consiste en
gestionar de forma
integral todas las
transacciones o procesos
que la empresa realiza,
en vez de gestionar
tareas o actividades;
ademas conduce a la
estandarizacion de los
procesos de negocio. Los
procesos son un tipo de
activo, por ello deben ser
documentados y
organizados de una
manera clara, ya que es
una forma de gestién del
conocimiento. Una
organizacion es tan
eficiente y eficaz como
son sus procesos, resulta
atil visualizar una
empresa como un
sistema de procesos,
porque permite la
medicion, diagndstico y
mejora de cada uno de
sus procesos. El sistema
de procesos se define en
un mapa de interaccién y
secuencia de procesos
(MISP).

PDG2:

La busqueda de wuna
secuencia ideal de
interaccion y
operacionalizacion de los
procesos tiene como
objetivo  integrar  de

que defina esa secuencia
ideal y el entrevistado
PDG2 sefiala que es
importante  ajustar los
procesos y operaciones a
las necesidades de la
comunidad,




manera consistente y
efectiva los procesos y
actividades relacionados
con la gestion de la
construccion en la
municipalidad. Es
extremadamente
importante adaptarlo a
las caracteristicas
especificas de cada sitio,
teniendo en cuenta
aspectos como la escala
del proyecto, las
necesidades de la
comunidad y las
regulaciones locales.

,Como se espera
que sean estos
procedimientos vy
operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica?

PDG1:

En general, los servicios
gubernamentales se han
vuelto mas digitales en
los dltimos afios, lo que
ha permitido a los

ciudadanos interactuar
con las agencias
gubernamentales de

manera mas eficiente y
sencilla. Los servicios
gubernamentales
digitales incluyen
cualquier proceso
disponible por parte del
gobierno en linea, desde
rellenar formularios hasta
solicitar un nuevo
permiso de conducir o
investigar registros
publicos sobre el
funcionamiento  interno
de una agencia
gubernamental
especifica.

Ambos senalan que los

procedimientos y
operaciones en el
municipio  deben de
trabajarse bajo

estandares de calidad
para de esta manera

poder satisfacer las
necesidades y
expectativas de la
comunidad.

No hay divergencias.

Ambos afirman que para

construir una
administracion  publica
eficaz, los
procedimientos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales, se
requiere cumplan con
determinadas
caracteristicas,
particularmente el
entrevistado PDG2 indica
que esta debe ser,
sostenible para poder
responder a las
demandas y expectativas
de la comunidad.




En cuanto a los
procedimientos y
operaciones especificos,
la gestion por procesos
es una forma de
planificar, organizar,
dirigir 'y controlar las
actividades de trabajo, de
manera transversal y
secuencial, a las
diferentes unidades de
organizacion de las
entidades publicas, para
satisfacer las
necesidades y
expectativas de los
ciudadanos, asi como
cumplir los  objetivos
institucionales.

La planeacion, ejecucion
y evaluacion de la
prestacion de servicios
confluyen practicamente
todas las areas de los
gobiernos locales, por lo
cual, el trabajo
coordinado bajo
estandares homogéneos
es fundamental para

satisfacer las
necesidades y las
expectativas de la
poblacion.

PDG2:

Considero que los
procedimientos y

actividades necesitan
promover el desarrollo
sostenible  alineandose
con los objetivos
estratégicos del
municipio, fomentando el




desarrollo y el bienestar
de la comunidad,
mejorando la calidad de
prestacion de servicios,
asi como estableciendo
estdndares y procesos
para garantizar la
satisfaccion ciudadana.

Objetivo
especifico 2

Conocer como
se realiza el
seguimiento

de procesos
en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbiri.

¢,Como considera

que se vienen
desarrollando la
medicion de
procesos

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PDG1:

La medicion de procesos
y operaciones en los
servicios
gubernamentales es un

tema importante para
garantizar la eficiencia y
eficacia de las

instituciones publicas. La
medicion de procesos
permite a las instituciones
publicas identificar areas
de fortaleza y debilidades
del negocio definir
soluciones futuras bien
definidas y mejorar la
gestiéon de dichos
procesos.

Sin embargo, la medicion
de procesos no aporta
valor por si misma, sino
que debe ir acompafiada
de unos objetivos bien
definidos y un plan, al
cual deben ajustarse las
acciones que ponga en
marcha la empresa.

PDG2:

La evaluacion del
desarrollo de la medicion
de procesos ha arrojado
resultados claros y si es
mas eficaz para reducir
los costos y la

Ambos sefialan que la

medicion de los
procesos y operaciones
permite identificar

fortalezas y debilidades,
de esta manera poder
obtener mejores
resultados y mas claros
en pro de la satisfaccion
del ciudadano

No se
divergencia.

encontré

Ambos entrevistados
aseguran que la
eficiencia y eficacia en la
medicion de los procesos
y operaciones se debe
conducir  segun los
objetivos y luego se debe
disefiar un plan que
detallar sus fortalezas y
debilidades, igual que las
oportunidades de
mejorar.

Conforme al relato de los
entrevistados, se ha
observado que el
conocimiento sobre la
mediciéon de procesos y
operaciones es crucial
para mejorar la eficiencia,
transparencia y calidad
en la prestacion de
servicios al publico, esto

proporciona la
oportunidad de
implementar estrategias
que optimicen los
procedimientos y

operaciones, aunque en
la practica, esta mejora
no es evidente,
especialmente debido a
la falta de un impulso real
hacia practicas de
gestion de calidad, Al
realizar una evaluacion

detallada de los
resultados, se pueden
identificar areas de

mejora, estas acciones
contribuyen a una
prestacion de servicios
gubernamentales sea
mas eficiente y
transparente.




satisfaccion de los
ciudadanos, asi como
para mejorar la calidad
del servicio, se ha
necesitado una
comparacion practica con
estandares
internacionales.

¢De qué manera
seria mas efectiva
estos
procedimientos vy
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PDG1:
La mejora de la gestion
publica es fundamental
para optimizar el uso de
los recursos y alcanzar
los resultados esperados
por la sociedad,
favoreciendo la
transparencia y rendicion
de cuentas. Para lograr
esto, se pueden seguir
tres principios:

1. Integracion: para
combatir la
fragmentacion de las
instituciones y de la

informacién.

2. Simplificacion: para
facilitar las
transacciones y
reducir los costos
cargados a los
usuarios.

3. Gerenciamiento:
para asegurar un
manejo adecuado de
los recursos y de la
calidad del servicio.

En cuanto a la efectividad

de los procedimientos y

operaciones de los

servicios
gubernamentales en la
institucion  publica, se

Ambos mencionan
algunos principios bajo
los cuales se debe lograr
mayor efectividad en los
procedimientos y
operaciones,
coincidiendo en que la
Simplificacion, es el
idoneo  para  reducir
costos y errores y por el
contrario se faciliten los
procesos.

No hay divergencias

Ambos indican que optar
por la simplificacion de
los procedimientos vy
procesos administrativos,
es una de las formas mas
efectivas de  brindar
servicios a la comuna.
De igual manera, la
integracion de las
diversas areas, es un
beneficio, esta manera
habra una mejor
compresion del
funcionamiento de los
procesos.




pueden aplicar politicas
de mejora de la gestidon
publica que agilicen los
procesos y actividades de
las instituciones publicas.
Ademas, la contabilidad
gubernamental puede ser
una herramienta de
gestion util para las
instituciones publicas no
financieras.

PDG2:
Donde sea
considerar
procesos
implementar
herramientas y sistemas
tecnoldgicos, puede
simplificar las tareas
rutinarias, reducir errores
y mejorar la eficiencia.
Esto requerira
capacitacion continua de
los empleados para
garantizar que estén
familiarizados con los
procesos y las mejores

posible,
automatizar
porque, el

practicas actuales. El
personal capacitado es
clave para la
implementacion eficiente
del proceso.

¢Cuéles son los | PDG1:

- Ambos argumentan que .
procesos ylo | Un proceso es una los  Drocesos es  un Ambos entrevistados
procedimientos secuencia de actividades P q ividad argumentan que los

i . . conjunto de actividades /
que se realizan y | interrelacionadas que se procesos ylo

gué es lo que se
logra mediante
estos? ¢ Entender
los resultados
obtenidos ayuda a
analizar la razén

planifican y ejecutan para
transformar elementos de
entrada en resultados, su
aplicacion es tan amplia
que se extiende hasta el
ambito  organizacional,

integradas, planificadas
que se ejecutan
secuencialmente para
garantizar el que se
cumplan con los fines
y/o metas.

No hay
contradictorias.

opiniones

procedimientos que se
desarrollan en  toda
institucion u organizacién
son esenciales para su
correcto funcionamiento,
especialmente  porque




de por qué existen
estos procesos Yy
gue tan criticos
son para la
organizacion?

siendo estas, donde mas
suele aplicarse o]
atribuirse este concepto.
Los procesos son
esenciales para las
organizaciones, ya que
permiten establecer una
coordinacion de
actividades en cada fase
del proceso y establecer
relaciones e
interdependencias, para
asegurar que este
funcione eficientemente
de acuerdo a lo planeado.
Los procesos ylo
procedimientos que se
realizan en una
organizacion varian
segun la naturaleza de la
empresa y su objetivo.
Por ejemplo, en una
empresa de manufactura,
los procesos pueden
incluir la adquisicion de
materiales, la produccion
de bienes y la distribucién
de los mismos. En una
empresa de servicios, los
procesos pueden incluir
la atencion al cliente, la
gestion de proyectos y la
facturacion.

Entender los resultados
obtenidos de los
procesos es fundamental
para analizar la razén de
por qué existen estos
procesos y qué tan
criticos son para la
organizacion. Los
resultados obtenidos

fomenta la integracién de
sus diferentes
dependencias. Los
entrevistados E1, E2y E5
enfatizan que los
resultados son el medio
necesario para evaluar la
eficacia de estos
procesos y por ende si se
estan cumpliendo con los
con los objetivos
establecidos por el
municipio.




permiten a las
organizaciones evaluar la
eficacia de sus procesos
y determinar si se estan
cumpliendo los objetivos
establecidos. Ademas,
los resultados obtenidos

pueden ayudar a
identificar 4reas de
mejora y oportunidades
para optimizar los

procesos existentes.

PDG2:

Los procesos
desempefian un papel
fundamental en las
organizaciones al facilitar
la coordinacion de

actividades en cada
etapa y establecer
conexiones e
interdependencias para
garantizar su

funcionamiento eficiente
segun lo planificado, por
ejemplo en el area de
tesoreria o finanzas: la
elaboracion y aprobacién
del presupuesto
municipal, la recaudacion
de impuestos y la gestion
financiera son
especialmente cruciales.
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,Cémo se viene

realizando 0
ejecutando los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion

PDG1:
La gestidon por procesos
en las entidades publicas

es una forma de
planificar, organizar,
dirigir 'y controlar las

actividades de trabajo, de
manera transversal vy
secuencial, a las

Ambos reconocen tener
pleno conocimiento de lo
que consiste la gestién
por procesos, puesto que
involucra una serie de
actividades.

No hay
divergencias.

encontraron

Ambos participantes
concuerdan al sefalar
que la gestion por
procesos involucra un

conjunto de actividades
secuenciales que tienen
la finalidad de satisfacer
las demandas de la




publica
actualmente?

diferentes unidades de
organizacion de las
entidades publicas, para
satisfacer las
necesidades y
expectativas de los
ciudadanos, asi como
cumplir los objetivos
institucionales.

La Secretaria de Gestion
Publica (SGP) de Ia
Presidencia del Consejo
de Ministros (PCM), en su
calidad de rector del
Sistema  Administrativo
de Modernizacion de la
Gestién Publica, emitié la

Norma.
Técnica N° 001-2018-
SGP, para la

Implementacion de la
Gestion por Procesos en
las entidades de Ia
administracion  publica,
aprobada mediante la
Resolucion de Secretaria
de Gestion Publica N°
006- 2018-PCM/SGP.

PDG2:

La gestion mediante
procesos en las
instituciones publicas es
un enfoque que implica la
planificacion,
organizacion, direccion y
control de las actividades
en las distintas
dependencias de las
entidades
gubernamentales, este
método busca satisfacer
las necesidades y

comunidad. Uno de los
participantes fundamenta
su respuesta
amparandose en la
normatividad.




expectativas de los

ciudadanos, asi como
lograr los  objetivos
institucionales,

destacando la
implementacion de

portales de transparencia
que ofrecen informacién
accesible sobre
presupuestos, gastos y
actividades
gubernamentales.

Objetivo
especifico 3

Conocer cémo
se mejora los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbirl.
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¢ Qué se requiere
para gestionar un
proceso que se
caracterice por ser
efectivo, de calidad
y  posteriormente
para que culmine?

PDG1:

Para gestionar un
proceso que se
caracterice por  ser
efectivo y de calidad, es

importante seguir
algunos pasos clave. En
primer lugar, es
fundamental obtener el
compromiso de la alta
direccion 'y crear un
consejo  directivo de

mejoramiento.  También
es necesario conseguir la
intervencion de
mejoramiento y asegurar
la participacion de los
empleados en equipo.
Ademas, es importante
lograr la colaboracion
individual y crear equipos
para el mejoramiento de
los sistemas y procesos.

PDG2:

Para dirigir de manera
exitosa un procedimiento
eficaz y de alta calidad en
la  municipalidad, es
esencial definir metas
claras y especificas que

No hay convergencias,
pero las opiniones se
complementan
(SENALAR LAS IDEAS
COMPLEMENTARIAS)
IDEA 1

IDEA 2

No hay divergencias

Ambos entrevistados
Manifestaron que un
procedimiento de mejora
de procesos, se requiere
contar con el compromiso
de los directivos y
especialistas, al igual que
el resto empleados en el
proceso, solo asi se
podra lograr un equilibrio
segin los  objetivos
institucionales, al igual se
puede identificar y
organizar los procesos,
establecer reglas vy
pautas con ese fin.

La gestion de un proceso
de calidad y eficiencia en
la municipalidad implica

seguir requisitos
esenciales, como
establecer metas
especificas alineadas
con los objetivos

institucionales 'y las
necesidades

comunitarias, fijar
estandares de calidad
para cada fase, su
descuido podria afectar
los procesos de calidad,
por lo que buscar un
proceso ideal implica
optimizar la eficiencia
operativa, adoptar
mejores practicas para
satisfacer las
necesidades de los
ciudadanos y realizar
mejoras constantes en
las operaciones
municipales.




estén en sintonia con los
objetivos institucionales y
las necesidades de la
comunidad. Asimismo, se
debe establecer criterios
de calidad especificos
para cada etapa del
proceso, detallando los
estandares de
rendimiento y los niveles
de servicio. Finalmente,
llevar a cabo wuna
evaluacion exhaustiva de
los resultados obtenidos
en relacion con los
objetivos establecidos es
crucial para garantizar
una conclusion exitosa.
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De acuerdo a su
opinion,  ¢cudles
serian las causas
gue podrian estar
afectando los
procesos de
calidad en la
institucion publica?

PDG1:

En mi opinidn, algunos de
los factores que podrian
estar  afectando los
procesos de calidad en la
institucion publica son:

- Politicas estatales
inestables que impiden
acuerdos y lineamientos
publicos soélidos y
sostenibles en el tiempo.
- Organizacion y
estructuras econdmicas
ineficientes.

- Inexistencia de una
cultura de trabajo
centrada en la calidad y el
cumplimiento.

- Baja utilidad de la
inversién y rentabilidad
del negocio.

Es importante tener en
cuenta que estos son
solo algunos ejemplos de

Ambos participantes
indican que hay diversos
factores que pueden
afectar los procesos de
calidad, coinciden en que
la falta de compromiso o
cultura organizacional y
la poca participacion de la
comunican serian las
principales causas.

No se
divergencia

encontro

Ambos entrevistados
segun sus experiencias,
funciones y
responsabilidades ha

identificado diversas
posibles causas que
afectan directamente

toda gestion de calidad
en el municipio, siendo
que el entrevistado PDG1
las ha sintetizado de
manera muy general, al
indicar a las ineficiencias
en las organizacién y
estructuras econémicas y
ausencia de una cultura
laboral orientada hacia la
calidad y el cumplimiento,
serian las principales
causas.




las causas que podrian
estar  afectando los
procesos de calidad en la
institucion publica.

PDG2:

La efectividad de
procedimientos,
especialmente aquellos
vinculados a la toma de
decisiones, puede verse
afectada por la ausencia
de compromiso y
participacion activa de la
comunidad. Esto puede
resultar en la creacion de
desconfianza e influir en
la percepcion comunitaria
acerca de la calidad de
los servicios..

los
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¢,De acuerdo a su
opinion, como
deberia de ser un
proceso ideal en la
institucion publica?

PDG1:

Un proceso ideal en la
institucion publica
deberia seguir un modelo
general que comprende
su nacimiento, o)
gestacion del problema o
situacion; la valoracion y

formulacién de las
respuestas; la
implementacion y
ejecucion; su

seguimiento y control y, la
evaluacion final. En otras
palabras, el proceso ideal
debe estar compuesto de
las siguientes etapas:

1. Identificar la situacion
que se desea tratar.

2. Desarrollar y evaluar
los posibles objetivos a
lograr.

Ambos coinciden en que
un proceso ideal esta
compuesto por etapas,
de las cuales resaltan el
adoptar estandares de
calidad en el proceso y el
realizar una evaluacién
final para verificar el
cumplimiento de los
objetivos institucionales.

No se
divergencias.

encontraron

Ambos participantes han

concordado en  sus
opiniones, que un
proceso ideal debe
caracterizarse por
disefiar el proceso de
manera eficiente vy

planificar cada fase con
cuidado. Concluyen que
se deben establecer
sistemas de monitoreo
continuo para evaluar el
rendimiento del proceso
en tiempo real y detectar
posibles problemas.




3. Adoptar los estandares
de calidad necesarios en
el proceso

4. Implementar el plan
operativo ya disefado.

5. Evaluar la efectividad
de las medidas
adoptadas.

Es importante que cada
etapa del proceso sea
cuidadosamente
planificada y ejecutada
para garantizar que se
logren los  objetivos
deseados. Ademas, es
fundamental que se
realice una evaluacion
final para determinar si el
proceso fue efectivo y si
se lograron los objetivos
deseados.

PDG2:

Particularmente,
considero que es
necesario:

1. Alinear los objetivos
con las metas
institucionales y las
necesidades de la
comunidad.

2. Comprometer e
involucrar a todas las

partes interesadas
pertinentes, incluyendo
personal interno,

ciudadanos y ofras
organizaciones locales.

3. Establecer estandares
especificos de calidad
para cada fase del
proceso, definiendo
criterios de rendimiento y




niveles de servicio
esperados.

4. Evaluar la asignacion
de recursos, el tiempo de
ejecucion y las posibles
contingencias.

5. Garantizar el
cumplimiento de
estandares de calidad y
mejores practicas.

6. Evaluar el rendimiento
del proceso y su impacto.

14.

¢ Cémo considera

que se viene
desarrollando  la
seleccion e
implementacién de
mejoras en los
procesos y

operaciones en la
institucion publica?

PDG1:

Entiendo que estas
interesado en  saber
como se estan
seleccionando e

implementando mejoras
en los procesos vy
operaciones en la
institucion  publica. La
mejora de procesos es un
tema importante para
cualquier organizacion,
ya que puede ayudar a
aumentar la eficiencia,
reducir los costos y
mejorar la calidad de los
productos y servicios.
Hay varias metodologias
de mejora de procesos
que se pueden utilizar,
como Six Sigma, Lean,
Kaizen, entre ofras.

No hay convergencias,
pero las opiniones se
complementan.

No se
divergencias.

encontraron

El participante PDG1
sefala que la seleccion e
implementaciéon de las
mejoras en los procesos
y operaciones en el
municipio, se apoya en
metodologias para
aumentar la eficiencia y la
calidad de estos;
mientras que el
participante PDG2, indica
que sigue una serie de
pasos con tendencia a un
enfoque que se basa en
la participacion y
evaluacion constante.

PDG2:
Comienza con la
realizacion de

evaluaciones exhaustivas
y analisis de los procesos
y operaciones existentes
para detectar areas que
necesitan mejoras.




Luego, se establecen
objetivos concretos y
mensurables para las
mejoras, asegurandose
de involucrar a todas las
partes relevantes. Es
esencial formular
propuestas realistas y
factibles que  estén
alineadas con los
recursos disponibles y
que aborden las areas
identificadas.

Posteriormente, se
elabora un plan
minucioso para la

implementacion de las
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¢Es importante
realizar la
implementacion de
mejoras en los
procesos y
operaciones en la
institucion pablica?

mejoras, incluyendo la
capacitacién del
personal.

PDG1:

En mi opinion, la mejora
de procesos y
operaciones en la

institucion publica es muy
importante. La mejora de
procesos permite
aumentar la eficiencia,
reducir costos, mejorar la
calidad de los productos
0 servicios, aumentar la
satisfaccion del cliente y
los empleados, identificar
y eliminar errores,
optimizar la gestién de
recursos y adaptarse mas
rapido a los cambios del
mercado. Ademas, la
mejora de procesos y
operaciones también
puede ayudar a las
instituciones publicas a

Ambos indican que la
implementacion de
mejoras en los procesos
trae  consigo  varios
beneficios, pero resaltan
que principalmente ayuda
a reducir los tiempos de
espera en la ejecucion de
las tareas, mejora la
calidad de los servicios.

No se
divergencias

encontraron

Ambos entrevistados
sefalan que la
implementacién y
ejecucion de mejoras en
los procesos y
operaciones no solo
aporta beneficios internos
a la municipalidad, sino
que también refuerza su
habilidad para cumplir
con su objetivo de ofrecer

servicios eficientes 'y
satisfactorios a la
comunidad.




reducir los tiempos de
espera, mejorar la calidad
de los servicios 'y
aumentar la satisfacciéon
de los usuarios.

PDG2:

El proceso de mejora
tiene como  objetivo
perfeccionar la ejecucion
de tareas al incrementar
la eficiencia y disminuir
los tiempos y costos
asociados. Esto conlleva
a simplificar la gestidon
interna, reduciendo la
burocracia y facilitando la
toma de decisiones.




Anexo 6

Tabla 4

Matriz de triangulacion (comparacion) de la guia de entrevista del personal de obras publicas (POP)

Respuesta de los

Interpretacién por

Interpretacién por

Objetivos N° Pregunta .. Convergencia Divergencia L
participantes preguntas objetivo
POP1:
En particular, desde mi Las practicas de calidad
posicion, sefialé que no en la gestion por
tenemos suficientes procesos en la
recursos para fijar las Municipalidad de Kimbiri,
metas y tareas marcadas lo cual genera una serie
por el municipio y esta de problemas y desafios
claro que nunca habra que afectan tanto a la
; Considera usted suficientes para resolver Ambos  coincidido  en eficiencia interna como a
Objetivo "ue la Direccion las diferentes situaciones sefiglar aque no ha la satisfaccion de los
general qersonal y probleméticas presentes. buenas qrécticas dg ciudadanos; la falta de
P Nos enfrentamos a | Ambos indican que ; P o una correcta gestion por
involucrado . T - . calidad en la gestion por ~
Conocer las muchas insuficiencias y | existen demasiados . procesos acomparfiada
. conocen e . - procesos, esto debido a .
practicas de imolementan entre estas se incluye la | factores que limitan la ue no ouentan con los de la calidad en Ia
calidad que se es?rate ias ara falta de personal | implementacion de ?ecursos hecesarios para municipalidad, involucra
ejecutanenla | 1 9¢ P capacitado y de | estrategias que prioricen . . . . P consecuencias como la
. conseguir la . . No existen divergencias el cumplimiento de sus | . . =~ " .
estion . rofesionales que hagan | a la calidad en sus L . ineficiencia operativa,
gest calidad de la LS objetivos 'y funciones .
publica de la estion or una contribucion | procesos, resaltan: la encomendadas. Ello se falta de transparencia,
Municipalidad grocesos en psu estratégica a la entrega | falta de recursos debe a que ha .ausencia errores y
Distrital de Fé)rea de trabaio en de productos y servicios | disponibles y personal de ersgnal cay acitado descoordinacién entre los
Kimbiri. rabajo € de alta calidad a los | preparado, calificado. P -ap Y| diferentes departamentos
la institucion . de estrategias en el .
g usuarios, por factores o y areas que afectan la
publica? municipio.

como el presupuesto, la
distancia y, en general, la
falta de expertos
capacitos en la
administracion publica.

POP2:

Los recursos son
limitativos para fijar las
metas y tareas que

calidad de los servicios
prestados y la ejecucion
de proyectos,
insatisfaccion ciudadana,
falta de mejora continua
que podria estancar a la
municipalidad en
practicas ineficientes y
perder oportunidades




establece el municipio de
la ciudad y claramente
nunca seran suficientes
para resolver los
problemas que  nos
aquejan. Hacemos frente
a diferentes deficiencias y
desafios, de los cuales
resalta la falta de
personal y de
profesionales altamente
calificados que aporten
de manera estratégica y
para brindar productos y
servicios de calidad a la
comunidad.

para optimizar sus
operaciones, problemas
financieros, incapacidad

para cumplir normativas,
dificultades en la toma de
decisiones, riesgos para
la imagen institucional y

dificultades en la
evaluacion de
desempefio

Objetivo
especifico 1

Conocer como
se determinan
y ejecutan los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbiri.

¢Cémo considera

que se vienen
identificando,

desarrollando los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

POP1:

Es fundamental entender
claramente cémo definiry
desarrollar los procesos y
actividades de servicio
publico, teniendo en
cuenta una serie de
cuestiones clave como la
realizacién de un andlisis
de los procesos actuales
en obras y servicios
publicos, la colaboracion
con otros departamentos
municipales, la
participacion ciudadana,
la implementacion de los
métodos de gestién de
calidad para evaluar y
mejorar  continuamente
los procesos, la
automatizacion 'y la
tecnologia pueden
mejorar la eficiencia de
los procesos, pero aun no
hemos podido aplicarlos
en todas las areas y

Ambos indican que el
desarrollo de los
procesos y operaciones
requiere de un analisis,
evaluacion de los
procesos en  Curso,
especialmente  si la

tecnologia y la
automatizacion estan
optimizando los
procesos.

El entrevistado PDGH1
sefiala que tienen pleno
conocimiento de la
importancia de
desarrollar procesos
efectivos, sin embargo,
esto no se ha podido
replicar en todas las
areas del municipio por
no tener wuna buna
planificaciéon estratégica
y sistema de evaluacién
de riesgos.

Ambos concuerdan en
que la identificacion de
los procesos es un paso
fundamental, puesto que
es necesario saber qué
es lo que necesita la
organizaciéon y hacer un
andlisis detallado de los
procesos, establecer
sistemas de monitoreo
para evaluar cuan
efectivo es el control en el
cumplimiento de los
objetivos y sus requisitos,
pero en la practica no se
esta ejecutando en todo
el municipio.

Conforme a los expuesto
por los entrevistados, la
determinacion de
procesos permite a la
municipalidad adaptarse
a cambios en la sociedad,
la claridad en los
procesos y operaciones

promueve la
transparencia, a través
de la participacion

ciudadana, la cual es una
de las caracteristicas
mencionadas para la
optimizacion de procesos
y la mejora continua, que
se veria reflejada en la
gestion  municipal por
diversas razones:
eficiencia y uso efectivo
de los recursos, mejor
prestacion de servicios,
transparencia y rendicion
de cuentas, reduccion de
los tiempos de respuesta
y alinearse con los




todavia estamos muy
limitados en la
planificacion estratégica y
la evaluacion de riesgos.

POP2:

Como subgerente de
obras, mi papel esta
limitado por la
identificacion y desarrollo
efectivo de procesos vy
actividades en el campo
de los servicios publicos,
lo que significa que
necesito una evaluacion
integral de los procesos y
operaciones actuales en
el area de obras, evaluar
cémo la tecnologia y la
automatizacion  pueden
optimizar los procesos,
asegurarme de que todo
lo antes dicho cumpla con
los estandares y
normativas relevantes en
el ambito de la
construccion 'y  obras
publicas, proporcionar
capacitacion continua al
personal de obras
publicas, integrar la
gestiébn de obras en la
planificacion estratégica
global de la municipalidad
y la realizacion de
evaluaciones de riesgos
para predecir y resolver

objetivos  estratégicos,
financieros y de
desempefio de la gestion
de proyectos.

Es valido proponer un
conjunto de pasos en la

interaccioén de los
procesos y actividades de
servicio en la

municipalidad,
debidamente y asi
aumentar la efectividad

de la operacion,
facilitando la
coordinacioén entre
diferentes

departamentos, lo que le
permite identificar las
areas de mejora en la
evaluacion de la
efectividad de cada etapa
de la secuencia de
servicios publicos,
asegurando que los
procedimientos  tengan
como objetivo responder
a las necesidades vy
expectativas de los
ciudadanos.




problemas que pueden

¢ Cuales

considera que
serian las bases
para optimizar los
procesos y la
mejora continua?
Ayudar a
visualizar lo que
se desea del

proceso e
identificar los
detalles a
considerar.

ocurrir en la
implementacion de
proyectos.

POP1:

Como gerente de obras
de un municipio,
optimizar los procesos e
implementar una mejora
continua son aspectos
esenciales para
garantizar la eficiencia, la
transparencia y la calidad

de la prestacion de
servicios. Considero se
deben de tomar en
cuenta algunos
conceptos  basicos y
estrategias, las cuales
serian:

1. Realizar un analisis
integral de los procesos
existentes en la comuna.
2. Identificar indicadores
clave de desempefio para
medir la eficiencia y
eficacia de sus procesos.
3. Involucrar a los

empleados en la
identificacion de areas de
mejora.

4. Utilizar tecnologias que
le ayuden a automatizar
tareas  repetitivas vy
gestionar la informacion
de forma eficaz.

5. Proporcionar
capacitacién continua
para mantener a los
empleados actualizados
sobre las mejores

Ambos indican que para
optimizar los procesos se
debe seguir una serie de
paso, de los cuales
resaltan, el realizar un
mapeo de los procesos,
identificar los indicadores
de desempefio para
medir su eficiencia, usar
tecnologias para
automatizar las tareas y
por ultimo brindar una
constante capacitacién a
los empleados.

No hay discrepancias

Ambos participantes
consideran que las bases

para optimizar los
procesos Yy la mejora
continua, se

fundamentan  en la
elaboracién y aplicacion
de estrategias que deben
de iniciar con el analisis
integral de los procesos
en cursos, asi medir la
eficiencia y eficacia de
estos e implementar los

cambios de mejora
continua con la
participacion del
personal, quienes
requieren de una
constante  capacitacion

no solo en las dultimas
metodologias de sus
respectivas areas, sino
también en lo que se
refiere a herramientas
tecnolégicas.




practicas y el uso de
nuevas tecnologias.

6. Crear un canal para
recoger opiniones de
personas y trabajadores.
7. Documentar los
procesos de forma claray
accesible.

8. Disefar procesos
sostenibles a largo plazo,
teniendo en cuenta
aspectos  economicos,
sociales y ambientales.

POP2:

La  optimizacion de
procesos y la mejora
continua son procesos
dindamicos que requieren
un compromiso continuo.
Al implementar marcos y
estrategias, puede hacer
una contribucion
significativa a la eficiencia
y eficacia del municipio
donde trabaja. Estos son
algunos de ellos:

1. Realizar un mapeo
detallado de los procesos
relacionados con la
gestion del trabajo en la
comunidad.

2. Implementar métodos
eficaces de gestion de
proyectos adecuados a

las necesidades
especificas de las obras
publicas.

3. Optimizar la asignacion
de recursos, incluido el
personal, el equipo y el
presupuesto.




4. Utilizar herramientas
tecnologicas

plataformas digitales para
la gestidon de proyectos y
recolecciéon de datos.

5. Desarrollar indicadores

clave de desempefio
especificos para
proyectos de obras
publicas.

6. Proporcionar
formacion continua a los
empleados sobre los
ultimos  métodos de

gestion de proyectos y
tecnologias relacionadas.
7. Promover la
colaboracion entre
departamentos internos y
organizaciones externas.
8. Implementar un sdlido

plan de gestion de
riesgos para identificar y
resolver de forma
proactiva posibles

problemas del proyecto.
9. Agilizar el proceso de
compra Yy contratacion

para garantizar una
seleccion eficiente de
proveedores y
contratistas.
,Como se viene | POP1: Ambos indican que la Ambos argumentan que

desarrollando la

secuencia o
interacciéon de los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

El orden y la interaccion
de los procesos y las
actividades de servicio en
nuestra municipalidad a
menudo observan una
coleccidon de actividades
y pasos que comienzan
con la fase de
planificacion y disefio de

gestion por procesos
involucra un conjunto de
actividades o fases,
como son: planificaciény
disefio de proyectos,
estudios de viabilidad,
presupuestacion y
financiamiento, proceso
de seleccion, ejecucion y

El entrevistado POP2
sefala que la secuencia
de los procesos inicia con
la identificacion de las
necesidades y luego con
la planificacion y disefio
del proyecto.

estos son actividades
integradas y
secuenciadas para poder
ofrecer productos, bienes
y/lo  servicios  como
consecuencia de la
asignacion de recursos
publicos. Al  describir
paso a paso como se




proyectos de trabajo
publico. Luego se evalla
el costo y elaboracién del
presupuesto necesario,
para llevar a cabo un
proyecto, se anuncia un
proceso licitacién cuando
se conecta con empresas
o contratistas interesados
en el desarrollo del
trabajo publicado y las
propuestas se evaluan y
se contrata con una
empresa o0 contratista
que haya sido
seleccionado

oficialmente, asi se
comienza con la
ejecucion fisica de la
obra, se monitorea el
progreso y garantiza la
determinacién de
estandares de calidad y
seguridad, se supervisa
el progreso continuo de la
obra, lo que implica el uso
de control de calidad,

condiciones y
presupuesto para
garantizar el

cumplimiento de los
objetivos establecidos. Al
término de la obra, se
lleva a cabo la recepcion
oficial y se gestiona el
periodo de garantia, se
preparan informes sobre
la implementacion y
evaluacion del proyecto,
al completarse
oficialmente el proyecto,
los contratos finalizan, se

monitoreo, seguimiento
y control del proyecto.

desarrollan estas
actividades, el
entrevistado POP2,
sefiala se debe iniciar
identificando las

necesidades: Se inicia
con la planificacion y
disefo, evaluacién de
costos y elaboracion del
presupuesto, con la
licitacion, se elige
oficialmente a una
empresa o0 contratista
para la ejecucion, se
monitorea el progreso, al
término, se realiza la
recepcion  oficial, se
realiza la evaluacion,
posteriormente un
seguimiento.




realiza un seguimiento
del mantenimiento de la
obra para asegurar se
realicen las actividades a
largo tiempo.

POP2:

Una descripcion general
de cOmo un municipio
desarrolla una secuencia
de procesos que incluyen
identificacion de
necesidades,
planificacion estratégica,
estudios de viabilidad,
presupuestacion
financiacién, desarrollo
de proyectos y concesiéon
de permisos y licencias,
proceso de licitacion,
negociacién y ejecucion
de contratos, contratos
de trabajo, seguimiento y
control. y cierre definitivo
del proyecto.

¢;Cual seria la
secuencia ideal en
la interaccién de los
procesos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

POP1:

Tiene mucho que ver el
tipo del servicio prestado
y la organizacion, pero la
gestion por procesos es
la integracion justamente
de todas las
transacciones o procesos
que se buscan realizar lo
que conduce a que se
estandaricen, para que
se pueda hablar de
eficacia y eficiencia. Toda
organizacion es un

sistema de procesos
porque puede medir,
diagnosticar y mejorar

cada uno de ellos.

Ambos manifiestan que la
secuencia ideal de la
interaccién de procesos
va a depender del tipo de
servicio, organizacién y
caracteristicas de la
region.

El entrevistado POP1
habla de una integracion
de los procesos, es decir
de una estandarizacion.

El entrevistado POP2
indica que la gestiéon de
los servicios dependera
de cada area.

Ambos  coinciden en
sefalar que es
fundamental identificar

las necesidades, para
posteriormente proponer
las mejoras contintas
caracterizadas por una
secuencia de actividades
segun la region. Sin
embargo, no se estaria
cumpliendo el criterio de
“integracion” de los
procesos en busqueda de
la eficacia.




POP2:

En mi opinion, el orden
ideal de interaccion entre
las operaciones y
procesos de servicios de
la localidad puede variar
dependiendo de las
necesidades y
caracteristicas
especificas de nuestra

region. Sin  embargo,
como se indico en la
pregunta anterior,
tenemos orientacion

sobre como gestionar los
servicios en nuestro
municipio desde una
perspectiva de cada area.

¢Cémo se espera
que sean estos
procedimientos vy
operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica?

POP1:

Los procedimientos y
operaciones deben ser
transparentes, ayudando
a la gente a comprender

como se toman las
decisiones y cémo se
llevan a cabo las
actividades

gubernamentales. Deben
ser eficaces para
garantizar el uso eficiente
de los recursos
gubernamentales y la
prestacion oportuna de
servicios de alta calidad.
Lo mas importante es que
los servicios sean
accesibles para todos, lo
que garantiza que la
informacion sea facil de
entender y que los
servicios estén

Ambos mencionan una
serie de caracteristicas
que todo proceso debe
de tener, rescatando que
estos deben ser
accesibles para
conocimiento y uso de los
ciudadanos, es decir que
los servicios estén
disponibles.

No hay divergencias.

En base a lo relatado
para construir una
administracion publica
eficaz, los
procedimientos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales se
espera que cumplan con
determinadas
caracteristicas: El
entrevistado POP1
sefiala que estos deben
ser transparentes,
eficientes y accesibles y
el entrevistado POP2
sefiala que deben ser
inclusivos.




disponibles para quienes
los necesitan.

POP2:

Se espera que los
procedimientos y
actividades sean
inclusivos, tengan en
cuenta las diversas
necesidades y

perspectivas de la
comunidad y promuevan
la participacion
ciudadana para mejorar
su experiencia con los
servicios
gubernamentales, por lo
que deben adaptarse
para responder a los
cambios ambientales, lo
que significa que deben
cumplir con todas las
leyes 'y regulaciones
aplicables para garantizar
la legalidad y legitimidad
de las acciones
gubernamentales.

Objetivo
especifico 2

Conocer cémo
se realiza el
seguimiento

de procesos
en la
administracion
publica en la
Municipalidad

¢Cémo considera

que se vienen
desarrollando la
medicion de
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

POP1:

Medir la prestacion y los
procesos de servicios
publicos en un municipio
requiere considerar una
serie de aspectos, como
evaluar si el municipio
tiene metas y objetivos
claros en términos de
eficiencia, transparencia,
calidad y satisfaccién
ciudadana vy, finalmente,
si el personal involucrado
en quienes prestan los

No hay convergencias.

El entrevistado POP1

manifiesta que la
medicion de procesos
requiere de una
evaluacion para

determinar si se estan
cumpliendo con las
metas y objetivos, de
igual manera si el
personal se encuentra
capacitado.

POP1
dicha

El entrevistado
sefala que

A criterio del participante
POP1 para poder
asegurar la eficiencia y
eficacia en la medicion de
los procesos y
operaciones de los
servicios

gubernamentales, esta
accion se debe conducir
segun los objetivos y
metas del municipio, de
esta manera se puede
disefiar un plan que

Segun lo expresado por
los entrevistados, resulta
fundamental mejorar la
eficiencia, transparencia
y calidad en la prestacién
de servicios publicos.
Esto abre la oportunidad
de implementar
estrategias que optimicen
los procedimientos vy
operaciones, aunque en
la practica, esta mejora
no siempre es evidente.
Esto se debe, en gran




Distrital
Kimbiri.

de

servicios esta capacitado
0 no. al medir procesos y
actividades.

PDG2:

Considero que los
sistemas de medicion no
son lo suficientemente
flexibles y adaptativos
para soportar cambios en
los procesos o entornos
operativos, por lo que es
necesario buscar
mecanismos que
permitan la mejora
continua de los procesos
y operaciones en funcién
de los resultados
obtenidos.

medicién no es efectiva
puesto que no se adapta
a los cambios operativos.

detallar sus fortalezas y
debilidades, igual que las

oportunidades de
mejorar. Sin embargo, el
participante POP2 es
bastante enfatico en

sefalar que este proceso
no es el esperado y que
por el contrario no cumple
las caracteristicas antes
sefialadas, por ende, el
municipio adolece de
mecanismos que
fomenten la  mejora
continua tomando como
base los resultados que
han obtenido.

¢De qué manera
seria mas efectiva
estos
procedimientos vy
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

POP1:

Para mejorar la eficiencia
de los procedimientos y
actividades de asuntos

publicos en nuestra
institucion, se deben
considerar ciertas

estrategias, como realizar
un andlisis integral de los
procesos existentes,
crear un diagrama de
segmentos fase por fase
y determinar las
interacciones entre las
diferentes &reas. Esto
garantizara que tenga
una comprension clara de
cémo funcionan  sus
procesos y donde se
pueden realizar mejoras.

POP2:
Primero, es
identificar

necesario
objetivos

No hay convergencias,
pero las ideas se
complementan

El participante POP2
argumenta que el
municipio carece de una
gestion de procesos con
enfoque en la calidad.

El entrevistado POP1
sefiala una estrategia que
apunta a efectivizar los
servicios del municipio es
la integracion de las
diversas areas, de esta
manera habra una mejor

compresion del
funcionamiento de los
procesos.

Divergencias

Por el contrario, el
entrevistado POP2
argumenta que, para
hablar de una verdadera
efectividad en los
procedimientos y

operaciones de los
servicios

gubernamentales, se
necesita de un sistema
de gestion de calidad, lo
que infiere que

medida, a la ausencia de
un impulso real hacia
practicas de gestion de

calidad, un elemento
esencial para alcanzar
los objetivos
institucionales. La

gestion eficiente de los
procedimientos no solo
contribuye a la eficacia en
la entrega de servicios
municipales, sino que
también se refleja en una
mayor satisfaccion
comunitaria cuando los
procedimientos cumplen
adecuadamente su
funcion. Al realizar una
evaluacion detallada de
los resultados, es posible

identificar areas de
mejora, evaluar la
eficacia de los
procedimientos y

comprender la razén por
la cual ciertos procesos
son fundamentales para
el correcto
funcionamiento de la
municipalidad.




especificos y
mensurables para cada
proceso. Estos objetivos
deben ser coherentes
con los objetivos de la
institucion
comprensibles para todo
el personal involucrado
en la prestacion del
servicio. Para impulsar la
efectividad, debemos
implementar un sistema
de gestion de calidad
para garantizar la
coherencia y la mejora
continua, establecer
estandares de calidad y
métodos de evaluacion
para medir la efectividad
de los servicios.

actualmente el municipio
esta privado de estas
practicas.

los
ylo

¢Cudles son
procesos
procedimientos
que se realizan y
qué es lo que se
logra mediante
estos? ¢ Entender
los resultados
obtenidos ayuda a
analizar la razén
de por qué existen
estos procesos y
que tan criticos
son para la
organizacion?

POP1:

Trabajar en un municipio
incluye muchos procesos
y procedimientos para
gestionar eficazmente los
Servicios y recursos para
satisfacer las
necesidades de la
comunidad, como
desarrollar y actualizar
planes de uso del sueloy
regulaciones de la

ciudad, asi como
proporcionar  servicios
como agua potable,
recogida de basura,

alumbrado publico, etc.

POP2:

La diversidad de
procesos se adapta a la
ubicacion 'y requisitos
particulares de cada

No hay convergencias,
pero las opiniones se
complementan.

No hay
contradictorias.

opiniones

Ambos entrevistados
argumentan los procesos
y/o procedimientos que
se desarrollan en toda
institucion u organizacion
son esenciales para su
correcto funcionamiento,
especialmente porque
fomenta la integracién de
sus diferentes
dependencias, enfatizan
en que los resultados son
el medio necesario para
evaluar la eficacia de
estos procesos y por

ende si se estan
cumpliendo con  los
objetivos establecidos

por el municipio.




municipalidad. La
eficiencia en la
administracion de estos
procedimientos influye
positivamente en el
bienestar global de la
comunidad y en el
desarrollo sostenible del
area. Ejemplos de estos
incluyen la revision y
aprobacién de permisos y
licencias para
construccion, eventos y
comercios; supervision y
control de impactos
ambientales, gestion de
desechos y preservacion
de entornos naturales,
entre otros.
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,Cémo se viene

realizando o]
ejecutando los
procesos y

operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica

actualmente?

POP1:

La implementacién de
procesos y operaciones
en los servicios
gubernamentales de la
municipalidad es un
asunto que esta en
constante evolucion vy

puede experimentar
variaciones segun
diversos elementos,
como la ubicacion
geografica, el nivel de
desarrollo, las politicas
gubernamentales y la
tecnologia disponible.
Actualmente esta

ejecucion se destaca por
la incorporacion  de
sistemas y tecnologias
destinados a automatizar
funciones administrativas
con el propédsito de

Ambos reconocen que la
implementacion y
ejecucion de procesos se
caracteriza por incorporar
tecnologias que
automatizan vy facilitan la
entrega eficiente de
servicio a la comunidad

No se
divergencias.

encontraron

La ejecucion de los
procesos y operaciones
en una municipalidad es
esencial. Comprender
estos procesos no solo
ayuda a identificar areas
que necesitan mejoras y
optimizaciéon, sino que
también contribuye a una
prestacion de servicios
gubernamentales  mas
eficiente y transparente.
Esta transparencia
fortalece la confianza de
la ciudadania y fomenta
una mayor rendicion de
cuentas por parte de la
administraciéon  publica.
La informacion recopilada
subraya que conocer
como se llevan a cabo
estos procesos facilita




mejorar la  eficiencia
operativa, asi como por el
desarrollo y aplicacion de
planes maestros que
buscan un crecimiento
urbano planificado y
sostenible, entre otros
enfoques.

POP2:

Estimular la formacién de
alianzas y colaboraciones
con ofras entidades
gubernamentales,
organizaciones no
gubernamentales y el
sector privado para
resolver desafios de
manera conjunta,
incorporar practicas
ambientales sostenibles
en la administracion
municipal, abarcando la
gestion de residuos y la
conservacion de areas
verdes, asi como adoptar
innovaciones
tecnoldgicas que faciliten
la entrega eficiente de
servicios y fortalezcan la
comunicacion con la
comunidad, son asuntos
que nos posibilitaran
evaluar la eficacia de las
politicas implementadas
y ofrecer sugerencias
para mejorar la provision
de servicios
gubernamentales en las
municipalidades.

una interaccion mas

efectiva con la
comunidad, permitiendo
una participacion

ciudadana mas activa en
la toma de decisiones y
en la mejora de los
servicios.




Objetivo
especifico 3

Conocer cémo
se mejora los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbirl.
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¢ Qué se requiere
para gestionar un
proceso que se
caracterice por ser
efectivo, de calidad
y  posteriormente
para que culmine?

POP1:

La gestion eficaz y de alta
calidad de un proceso en
una municipalidad
involucra una serie de
pasos y consideraciones
esenciales, algunos
requisitos fundamentales
para lograr una gestion
exitosa incluyen la
definicion de  metas
claras y especificas para
el proceso, alineadas con
los objetivos
institucionales y las
necesidades de la
comunidad. También es

crucial realizar un
detallado mapeo del
proceso, establecer

criterios de calidad
especificos para cada
etapa y asegurar que el
personal implicado
cuente con la formacién
adecuada y las
habilidades necesarias
para cumplir con sus
responsabilidades.

POP2:

Para gestionar un
proceso que destaque
por su eficacia y calidad,
es esencial seguir ciertos
pasos fundamentales,
como obtener el respaldo
de la alta direccion,
secundado por un comité
directivo para fomentar la
mejora. También resulta
crucial implementar
iniciativas de mejora y

No hay convergencias,
pero las opiniones se
complementan

No hay divergencias

Los dos entrevistados
indicaron que, para
implementar un proceso
de mejora de procesos,
es esencial contar con el
compromiso tanto de los
directivos como de los
especialistas, asi como
del resto de los
empleados involucrados
en el proceso. Solo a
traves de esta
colaboracién se puede
alcanzar un equilibrio
acorde a los objetivos
institucionales,

permitiendo ademas la

identificacion y
organizaciéon de los
procesos, y el

establecimiento de reglas
y pautas con ese
proposito.

Dirigir un proceso de alta
calidad y eficiencia en la
municipalidad implica
cumplir con requisitos
fundamentales. En
primer lugar, es esencial

definir metas claras y
especificas alineadas
con los objetivos

institucionales 'y las
necesidades de la
comunidad. En segundo
lugar, se debe establecer
estandares de calidad
especificos para cada
fase del proceso. Por
ultimo, resulta crucial
brindar capacitacion
continua al personal
involucrado para
asegurar su familiaridad
con los procedimientos y
el desarrollo de las
habilidades necesarias.
Este enfoque integral
abarca desde la
planificacion hasta la
mejora continua y la
sostenibilidad a largo
plazo.




garantizar la participacién
activa de los empleados
en equipos, ademas, se
requiere fomentar la
colaboracion individual y
formar equipos
dedicados a mejorar los
sistemas y procesos.
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De acuerdo a su
opinion,  ¢cudles
serian las causas
gue podrian estar
afectando los
procesos de
calidad en la
institucion pablica?

POP1:

La eficacia y calidad de
los procedimientos
municipales pueden ser
impactadas por diversas
razones, como la
carencia de uniformidad
en los procesos, lo cual
puede resultar en
inconsistencias, errores y
una calidad deficiente en
la entrega de servicios.
Asimismo, la falta de una

planificacion  adecuada
puede originar
confusiones, demoras y
contratiempos
imprevistos durante la
ejecucion de los
procesos.

POP2:

Desde mi perspectiva, la
carencia de personal,
tecnologia, presupuesto
o infraestructura podria
incidir de manera
desfavorable en la
realizacién eficaz de los
procesos. Ademas, la
falta de actualizacion en
las herramientas y
tecnologias empleadas
podria complicar tanto la
eficiencia como la

No hay convergencias,
pero las ideas se
complementan entre si.

No se
divergencia

encontro

Los entrevistados han

identificado diversas
posibles causas que
afectan directamente

toda gestiéon de calidad
en el municipio, pero que
han sido sintetizadas en
la carencia de
uniformidad de procesos,
la falta de una
planificacion adecuada,
la falta de actualizacion
en las herramientas y
tecnologias.




adaptacion a los

cambios.
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¢,De acuerdo a su
opinién, como
deberia de ser un
proceso ideal en la
institucion publica?

POP1:

El desarrollo de wun
proceso oOptimo en la
municipalidad implica
seguir cuidadosamente
varios pasos esenciales,
que incluyen:

1. Definir de manera clara
el proceso a desarrollar.

2. Realizar un detallado
mapeo del proceso,
identificando cada etapa,

actividad y sus
interrelaciones.
3. Establecer objetivos

especificos y claros para
el proceso.

4. Identificar y
comprometer a todas las
partes interesadas
pertinentes.

5. Definir estandares de
calidad especificos para
cada fase del proceso.

6. Brindar la capacitacion

adecuada al personal
involucrado.
7. Implementar el

proceso conforme al plan
previamente establecido.

8. Establecer sistemas de
monitoreo continuo.

Ambos coinciden en que
un proceso idealista
debidamente
estructurado y sigue una
serie de pasos
concadenados.

No se
divergencias.

encontraron

Ambos participantes han
manifestado que un
proceso ideal debe
caracterizarse por
disefiar el proceso de
manera eficiente y
planificar cada fase con
cuidado. Ademas, se
debe proporcionar la
capacitacion adecuada al

personal involucrado
para garantizar su
familiaridad con los
procedimientos y adquirir
las habilidades
necesarias. La

implementacion del
proceso debe llevarse a
cabo de acuerdo con el
plan establecido
previamente. Se deben
establecer sistemas de
monitoreo continuo para
evaluar el rendimiento del
proceso en tiempo real y
detectar posibles
problemas. La
comunicacion clara de los
resultados del proceso y
la obtencién de
retroalimentacion son
fundamentales para
asegurar el desarrollo e
implementacion de un
proceso eficiente,
transparente y orientado
hacia la calidad y el
cumplimiento.




POP2:
Este seria:

1. Identificacion del
Proceso

2. Mapeo del Proceso

3. Definicion de Metas

4. Participacion de las
partes interesadas

5. Establecimiento de

Criterios de Calidad

6. Formacion del
Personal

7. Ejecucion del
Proceso

8. Supervision
Permanente

9. Valoracion de
Resultados

10. Retroalimentacion y
Mejora Continua

14.

¢Cémo considera

que se viene
desarrollando  la
seleccién e

implementacion de
mejoras en los
procesos y
operaciones en la
institucion pablica?

POP1:

El proceso de elegir e
introducir mejoras en los
procesos y operaciones
de una municipalidad
tipicamente sigue un
enfoque sistematico vy
centrado en lograr
resultados con pasos
bien definidos. Comienza
con la identificacion de
areas que necesitan
mejoras, seguido por el
establecimiento de
objetivos. Luego, se lleva
a cabo la investigacion y
analisis de las mejores
practicas, se formulan
propuestas  especificas
de mejora, y se evalua

Ambos coinciden que
para introducir mejoras
en los procesos que se
debe seguir un enfoque

sistematico que debe
iniciar con la
identificacion de areas de
mejora y el
establecimiento de
objetivos, luego es
preciso elaborar un plan
detallado para
implementarlas y
establecer objetivos

concretos y mensurables,
luego se elabora un plan
para implementar las
mejoras.

No se
divergencias.

encontraron

Ambos opinan que la
seleccion e
implementacion de las
mejoras en los procesos
y operaciones en el
municipio, sigue una
serie de pasos con
tendencia a un enfoque
que se basa en Ia
participacion y evaluacion
constante, con un
proceso iterativo,
asegurando que las
mejoras realizadas en los
procesos y operaciones
sean exitosas y
beneficien de manera
positiva a los objetivos de
la institucion y a las




tanto su impacto como su demandas de la
viabilidad. comunidad.
Posteriormente, se
elabora un plan detallado
para implementar estas
mejoras Y, finalmente, se
comunica de manera
clara la implementacién
de estas mejoras a todas
las partes interesadas.

POP2:
Comienza con la
realizacion de

evaluaciones exhaustivas
y analisis de los procesos
y operaciones existentes
para detectar areas que
necesitan mejoras.
Luego, se establecen
objetivos concretos 'y
mensurables para las
mejoras, asegurandose
de involucrar a todas las
partes relevantes. Es
esencial formular
propuestas realistas y
factibles que  estén
alineadas con los
recursos disponibles y
que aborden las areas

identificadas.

Posteriormente, se
elabora un plan
minucioso para la

implementacion de las
mejoras, incluyendo la

capacitacion del

personal.
SEs importante | POP1: Ambos sefalan que Ambos participantes
realizar la | La ejecucidon de mejoras | realizar mejoras en los | No se  encontraron | indican que llevar a cabo
implementaciébn de | en los procesos y | procesos conlleva | divergencias mejoras en los procesos

mejoras _en los | operaciones de una | diversos beneficios, y operaciones no solo




procesos y
operaciones en la
institucion publica?

municipalidad es
esencial, ya que al llevar
a cabo estas mejoras se
puede lograr una
utilizacion mas efectiva
de los recursos
disponibles, incluyendo
los humanos y
financieros, este
perfeccionamiento de los
procesos contribuye
directamente a mejorar la
calidad de los servicios
proporcionados a la
comunidad, generando
asi una mayor
satisfacciéon entre los
ciudadanos.

POP2:

La ejecucion de mejoras
se encuentra en sintonia
con la consecucion de los
objetivos institucionales,
garantizando que cada
accion  contribuya  al
proposito global de la
municipalidad. Esto
posibilita que la entidad
se mantenga competitiva
y pueda brindar servicios
de alta calidad conforme
a las mejores practicas
del sector publico.

destacando
especialmente su
contribucion a la

disminucion  de  los
tiempos de espera en la
realizacion de las tareas y
a la mejora de la calidad
de los servicios.

proporciona ventajas
internas para la
municipalidad, sino que
también fortalece su
capacidad para cumplir
con el proposito de
brindar servicios
eficientes y satisfactorios
a la comunidad.




Anexo

Tabla 5

7

Matriz de triangulacion (comparacion) de la guia de entrevista del personal administrativo (PA1)

Respuesta de los

Interpretacién por

Interpretacién por

Objetivos N° Pregunta . . Convergencia Divergencia L
participantes preguntas objetivo
PA1:
. La falta de una correcta
Tengo que realizar una estion or rOCESO0S
variedad de tareas para gcompaﬁa%a pde la
acilitar estionar los -
facilit t : calidad en la
procesos involucrados en municioalidad.  involucra
;, Considera usted la adquisicion de bienes y consec?uencia’s como la
Objetivo ¢ . P servicios, por lo tanto, . AP . .
eneral que la Direccion y una qestién  adecuada El  entrevistado PA1 | ineficiencia operativa,
9 personal garant?zaré Ia sefiala que no hay | falta de transparencia,
involucrado . L buenas racticas de | errores
Conocer las transparencia, eficiencia ; P e L
racticas  de conocen e leaitimidad de  los calidad en la gestion por | descoordinacion entre los
galidad que se impleme.ntan );;rocegos de procesos, ello se qebe a | diferentes departamentos
i estrategias  para N que hay ausencia de | y areas que afectan la
ejecutanenla | 1 ) adquisiciones del . . -
gestion conseguir la municipio y asi personal capacitado y de | calidad de los servicios
o calidad de la S estrategias, que puedan | prestados y la ejecucion
publica de la estion or contribuira a las buenas cerrar gt]>rechgs cgmo la ge g r:) ectos
Municipalidad 9 P practicas y la integridad fal d . L ) isfaccic ded ’
Distrital de procesos en su | o T oC operaciones del alta de integracion, | insatis accion ciudadana,
Kimbiri area de t'rabgjo en municipio. Sin embargo organizacion, falta de mejora continua
’ la institucion : ’ comunicacion. que podria estancar a la
- estos procesos no AT "
publica? institucion en practicas

siempre son 6ptimos
debido a problemas de
comunicacion,
organizacion y
capacitacion de todos los
involucrados.

ineficientes 'y  perder
oportunidades para
optimizar sus
operaciones o]

dificultades en la toma de
decisiones.




Objetivo
especifico 1

Conocer como
se determinan
y ejecutan los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbiri.

¢,Como considera
que se vienen

identificando,
desarrollando los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Mi participaciéon en la
identificacion, desarrollo
por procesos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales, gira en
torno al andlisis de los
procesos de contratacion
existentes,
asegurandome que estos
cumplan con las
normativas y
regulaciones que le sean
aplicables, a su vez
establecer estandares de
calidad para una mayor
eficiencia y precisién en
los requisitos exigibles,
por ultimo organizar y
mantener registros
precisos de los procesos
de contratacion.

El  entrevistado PA1
sefala que la
identificacion, desarrollo
de los procesos vy
operaciones de los
servicios
gubernamentales en la
municipalidad bajo
estudio, le ha permitido
tener pleno conocimiento
de cudles son las
actividades involucradas
en el cumplimiento de sus
funciones, a pesar de
contar con  algunas
limitaciones como son los
recursos tecnolégicos vy
sistemas de control.

¢ Cuales

considera que
serian las bases
para optimizar los
procesos y la
mejora continua?
Ayudar a
visualizar lo que
se desea del

proceso e
identificar los
detalles a
considerar.

PA1:

Si bien es cierto que los
fundamentos y las
estrategias proporcionan
el marco para comenzary
sostener el proceso de
racionalizacion y mejora
continua de la gestién de
contratos del municipio,
creo que la adaptabilidad
y la retroalimentacion
continua son la clave
para el éxito a largo
plazo, ademas de un
mapeo detallado de
procesos contractuales,
desde la planificacién,
pasando por la ejecucion
y el seguimiento, hasta el

El  entrevistado PA1
considera que las bases
para optimizar los
procesos y la mejora
continua, inician con el
analisis integral de los
procesos en curso del
municipio; a partir de ello
se medira la eficiencia y
eficacia de estos para
luego poder implementar
los cambios de mejora
continua pero que deben
de contar con la

participacién del
personal, quienes
requieren de una

constante  capacitacién
no solo en las ultimas

Conforme a los expuesto
por el entrevistado Ila
identificacion  constante
de procesos, permite la
claridad en los procesos 'y
operaciones, promueve
la transparencia, pero es
consciente que requieren
de un enfoque mejor
estructurado en procesos
para superar esas
deficiencias que aun
presentan, de esta
manera facilitar la mejora
continua y satisfacer
mejor las necesidades de
la comunidad.




despliegue de sistemas y
herramientas. Las
herramientas
tecnolégicas ayudan a
automatizar tareas
repetitivas y mejorar la
eficiencia de la gestion de
contratos, promover la
transparencia en todas
las etapas del proceso de
contratacion y garantizar
el cumplimiento de las
regulaciones y leyes.

metodologias de sus
respectivas areas, sino
también en lo que se
refiere a herramientas
tecnolégicas.

;,Cémo se viene
desarrollando la

secuencia o
interaccion de los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Teniendo en cuenta el
sector contractual, estas
actividades = comienzan
con la identificacion de la
demanda de Dbienes,
servicios u obras en
diferentes zonas dentro
de la comuna y la
presentacion de
solicitudes de
cotizaciones (para bienes
y servicios) o propuesta
(para construccion).
proveedores y ellos
responden presentando
sus propuestas, soy
responsable de recibir,
registrar y organizar las
propuestas para  su
evaluacion y debo tener
en cuenta factores como
precio, calidad, tiempo de
entrega y otros criterios
especificados en la
propuesta para luego
actuar al adjudicar el
contrato a la persona
seleccionada, preparo los

El  entrevistado PA1
sintetiza el desarrollo y
secuencia de los
procesos relacionado con
sus funciones y/o cargo:
Se identifica la demanda
de bienes, servicios u
obras en distintas zonas
de la comuna; luego, se

cotiza o} realiza
propuestas a
proveedores, estas
respuestas son

evaluadas; se adjudica el
contrato al proveedor
seleccionado, se
preparan los documentos
contractuales y se
organizan la firma y el
registro correspondiente.




documentos del contrato
para el proveedor vy
organizo la firma y el
registro apropiados,
luego también debo
realizar una inspeccion
adecuada del contenido
del contrato.

¢;Cual seria la
secuencia ideal en
la interaccién de los
procesos
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

A mi parecer, cada
secuencia debe tener
como objetivo garantizar
una gestion integral y
eficaz de los procesos de
contratacion  municipal,
desde la identificacion de
necesidades hasta la
evaluacion 'y mejora
continua, por lo que es
importante que la
secuencia se ajuste a las
caracteristicas urbanas y
a la normativa vigente

El participante sefiala que
es importante ajustar los
procesos y operaciones a
las necesidades de la
comunidad, incluso
respetando las
normativas; sin embargo,
no aporta con alguna
sugerencia en particular.

,Como se espera
que sean estos
procedimientos vy
operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Los procedimientos vy
actividades deben rendir
cuentas, garantizando
una gestion ética y
responsable de los
recursos publicos que
puedan fomentar la
innovacion mediante la
introduccion de nuevas
tecnologias y enfoques
para mejorar la alta
eficiencia y la calidad del
servicio.

El participante sefiala que
para construir una
administracion publica
eficaz, los
procedimientos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales se
espera que cumplan con
determinadas
caracteristicas,
particularmente en este
caso, que sean
innovadores, culturales y
éticos.




Objetivo
especifico 2

Conocer como
se realiza el
seguimiento

de procesos
en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbiri.

¢.,Coémo considera
que se vienen
desarrollando la
medicion de
procesos y
operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Analizar como se esta
desarrollando la
coordinacion de la
medicién de procesos
entre los diferentes
departamentos de la
ciudad, es decir la
colaboraciéon entre las
diferentes dependencias
es fundamental para una
evaluacion integral que

permita identificar
fortalezas y
oportunidades para

mejorar los  servicios
gubernamentales en su
municipio.

El participante sefiala que
para poder asegurar la
eficiencia y eficacia en la
medicion de los procesos
y operaciones de los
servicios

gubernamentales, esta
accion se debe conducir
segun los objetivos y
metas del municipio, de
esta manera se puede
disefiar un plan que
detallar sus fortalezas y
debilidades, igual que las
oportunidades a mejorar.

¢De qué manera
seria mas efectiva
estos
procedimientos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Una buena alternativa es
simplificar al maximo los
procedimientos
procesos administrativos,
es decir, reducir el
nimero de pasos Yy
requisitos  innecesarios
para acelerar la
implementacion del
servicio. Esto sera
efectivo promoviendo una
cultura de servicio al
ciudadano, garantizando
que los servicios sean
accesibles, acogedores y
centrados en satisfacer
las necesidades de la
comunidad.

El participante indica que
optar por la simplificacién
de los procedimientos y
procesos administrativos,
al igual que de los costos
es una de las formas mas
efectivas de  brindar
servicios a la comuna.

¢Cudles son los
procesos ylo
procedimientos

gue se realizan y
gué es lo que se

PA1:

Algunos de los
procedimientos que
abordamos incluyen la
introduccion de

El participante enfatiza
que los resultados son el
medio necesario para
evaluar la eficacia de

Segun lo expresado por
el entrevistado, la
mediciéon de procesos y
operaciones es crucial
para mejorar la eficiencia,
transparencia y calidad
en la prestacion de
servicios al publico, esto

proporciona la
oportunidad de
implementar estrategias
que optimicen los
procedimientos y

operaciones, aunque en
la practica, esta mejora
no es evidente,
especialmente debido a
la falta de un impulso real
hacia practicas de
gestién de calidad,
aspecto  indispensable
para alcanzar los
objetivos institucionales.
Al realizar una evaluacién
detallada de los
resultados, se pueden
identificar  areas de

mejora, evaluar la
eficacia de los
procedimientos y

comprender por qué
ciertos procesos son
esenciales para el
adecuado

funcionamiento de la
municipalidad. Estas
acciones contribuyen a
una prestacion de
servicios

gubernamentales  mas
eficiente y transparente,
aunque este  Ultimo




logra mediante
estos? ¢ Entender
los resultados
obtenidos ayuda a
analizar la razon
de por qué existen
estos procesos y
que tan criticos
son para la
organizacion?

estrategias para
involucrar a la
comunidad, tales como
audiencias publicas y
consultas. Una vez
identificados estos, es
posible  analizar los
resultados de dichos
procesos para obtener
informacion  significativa
acerca de la eficiencia y
eficacia de las
operaciones municipales.
Este analisis implica
evaluar si los resultados
logrados estan alineados
con los objetivos
establecidos para cada
procedimiento y examinar
cémo estos resultados
impactan la entrega de
servicios publicos
esenciales.

estos procesos y por
ende si  se estan
cumpliendo con los con
los objetivos establecidos
por el municipio.

10

,Cémo se viene

realizando o]
ejecutando los
procesos y

operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica

actualmente?

PA1:

La ejecucion de los
procesos y operaciones
tiene un enfoque en la
formacion y desarrollo
continuo del personal
municipal para mejorar
habilidades y adaptarse a
las cambiantes
demandas del entorno,
particularmente al
momento que debe de
realizar las
coordinaciones
respectivas para la
adquisicion de bienes y
servicios siguiendo los
procedimientos

El participante concluye
que los procesos tienen
una orientacion positiva
al buscar el desarrollo
continuo del personal y
fomentar la participacion
ciudadana en todo
momento.

aspecto aun se esta
desarrollando de manera
gradual en el municipio.




establecidos en la
asignacion de recursos.

Objetivo
especifico 3

Conocer cémo
se mejora los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbirl.

11

¢Qué se requiere
para gestionar un
proceso que se
caracterice por ser
efectivo, de calidad
y  posteriormente
para que culmine?

PA1:

Para dirigir de manera
exitosa un procedimiento
eficaz y de alta calidad en
la  municipalidad, es
esencial definir metas
claras y especificas que
estén en sintonia con los
objetivos institucionales y
las necesidades de la
comunidad. Asimismo, se
debe establecer criterios
de calidad especificos
para cada etapa del
proceso, detallando los
estandares de
rendimiento y los niveles
de servicio. Finalmente,
llevar a cabo una
evaluacion exhaustiva de
los resultados obtenidos
en relacion con los
objetivos establecidos es
crucial para garantizar
una conclusioén exitosa.

El participante asegura
que la eficacia y calidad
de un proceso depende
de la claridad de sus
metas y objetivos
institucionales.

12

De acuerdo a su
opinién, ¢cuales
serian las causas
que podrian estar
afectando los
procesos de
calidad en |la
institucion publica?

PA1:

La efectividad de los
procedimientos,
especialmente aquellos
vinculados a la toma de
decisiones, puede verse
afectada por la ausencia
de compromiso y
participacion activa de la
comunidad. Esto puede
resultar en la creacién de
desconfianza e influir en
la percepcién comunitaria

El participante a
identificado las posibles
causas que estarian
afectando los procesos
de calidad segun su area,
puesto y funciones.

Segun lo relatado por el
entrevistado, la gestion
de un proceso de calidad
y eficiencia en la

municipalidad implica
seguir requisitos
esenciales, como
establecer metas
especificas alineadas
con los objetivos

institucionales 'y las
necesidades

comunitarias, fijar
estandares de calidad
para cada fase y brindar
capacitacion continua al
personal involucrado.,
descuidar estos
requisitos podria afectar
los procesos de calidad,
La participacion activa y
compromiso de todas las
partes involucradas son

esenciales para
garantizar el éxito en la
implementacion de

procesos y operaciones
municipales, elevando
asi la calidad de los
servicios y generando
satisfaccion ciudadana.
Este enfoque asegura la
competitividad 'y un
crecimiento sostenible y
planificado, siempre en
conformidad con las
leyes establecidas.




acerca de la calidad de
los servicios.

13

¢De acuerdo a su
opinion, como
deberia de ser un
proceso ideal en la
institucion publica?

PA1:

Particularmente,
considero que es
necesario:

1. Alinear los
objetivos con las metas
institucionales y las
necesidades de la
comunidad.

2. Comprometer e
involucrar a todas las
partes interesadas
pertinentes, incluyendo
personal interno,
ciudadanos 'y ofras
organizaciones locales.

3. Establecer
estandares especificos
de calidad para cada fase
del proceso, definiendo
criterios de rendimiento y
niveles de servicio
esperados.

4. Evaluar la
asignacion de recursos,
el tiempo de ejecucion y
las posibles
contingencias.

5. Garantizar el
cumplimiento de
estandares de calidad y
mejores practicas.

El participante indica que
un proceso ideal debe
caracterizarse por
disefiar el proceso de
manera eficiente vy
planificar cada fase con
cuidado, proporcionando
la capacitacion adecuada
al personal involucrado.
La implementacion del
proceso debe llevarse a
cabo de acuerdo con el
plan establecido
previamente. Se deben
establecer sistemas de
monitoreo continuo para
evaluar el rendimiento del
proceso en tiempo real y
detectar posibles
problemas.




6. Evaluar el
rendimiento del proceso y
su impacto.

14.

¢Coémo considera
que se viene
desarrollando la
seleccion e
implementacién de
mejoras en los
procesos y
operaciones en la
institucion publica?

PA1:

La seleccion e
implementacion de
mejoras en los procesos y
operaciones sigue
comunmente un enfoque
estructurado y

colaborativo. Inicia con
una evaluacién de los
procesos actuales en el
area de abastecimiento,
recopilando datos sobre

su rendimiento y
obteniendo

retroalimentacion del
personal involucrado y de
otros departamentos
pertinentes. Luego, se
establecen objetivos

claros y se forma un
equipo de mejora que
incluye a miembros clave
del departamento de
abastecimiento,

posiblemente con
representantes de otros
departamentos. Se

investigan y analizan las
mejores practicas en la

gestion de
abastecimiento, y se
disefian soluciones.

Estas soluciones se
implementan  en un
entorno  piloto  para
evaluar su eficacia e

El entrevistado indica que
la seleccion e
implementacion de las
mejoras en los procesos
y operaciones en el
municipio, sigue una
serie de pasos con
tendencia a un enfoque
que se basa en la
participacion y evaluacion
constante, con un
proceso iterativo,
asegurando que las
mejoras realizadas en los
procesos y operaciones
sean exitosas y
beneficien de manera
positiva a los objetivos de
la institucion y a las
demandas de la
comunidad.




identificar posibles
problemas. En caso de
éxito, se contempla la
posibilidad de aplicarlas a
mayor escala. Debo
admitir que esto no
siempre se cumple, por
las deficiencias que se
han comentado
anteriormente.

15

¢(Es importante
realizar la
implementacion de
mejoras en los
procesos y
operaciones en la
institucion publica?

PA1:

El proceso de mejora
tiene como  objetivo
perfeccionar la ejecucion
de tareas al incrementar
la eficiencia y disminuir
los tiempos y costos
asociados. Esto conlleva
a simplificar la gestion
interna, reduciendo la
burocracia y facilitando la
toma de decisiones.

El entrevistado indica que
la implementacién vy
ejecucion de mejoras en
los procesos y
operaciones no solo
aporta beneficios internos
a la municipalidad, sino
que también refuerza su
habilidad para cumplir
con su objetivo de ofrecer
servicios eficientes 'y
satisfactorios a la
comunidad.




Anexo

Tabla 6

8

Matriz de triangulacion (comparacion) de la guia de entrevista del personal de asesoria juridica (PAJ1)

Respuesta de los

Interpretacién por

Interpretacién por

Objetivos N° Pregunta .. Convergencia Divergencia L
participantes preguntas objetivo
PA1:
En mi rol como asesor Por lo expuesto, se
juridico en una concluye no hay buenas
municipalidad, es practicas de calidad en la
ventajoso  adquirir vy gestion por procesos y
. aplicar estrategias que tampoco un buen
L ; Considera usted . , .
Objetivo "ue la Direccion favorezcan la mejora de involucramiento de todo
general q Ylia gestion por procesos, . el personal por parte de
personal - El entrevistado PAJ1
involucrado aunque mi enfoque sefiala e su todas las partes
Conocer las conocen e principal se centra en el articipacion qse limita al interesadas, lo que
practicas de imolementan conocimiento normativo, gsesofamiento normativo afectaria el cumplimiento
calidad que se est)rate ias ara brindo asesoramiento en desde ese cargo. busca de sus objetivos y
ejecutanenla | 1 conse %ir P la gestion por procesos Zontribuir C(?n’ los funciones
gestion calidag de la considerando  aspectos rocesos de meiora. mas encomendadas. Ello se
publica de la estion por éticos y legales. Ademas, ﬁo da una rjesp’uesta debe a que hay ausencia
Municipalidad grocesos en su me involucro en la contundente a la de personal capacitado y
Distrital de grea de trabaio en revision y actualizacion requnta de estrategias, que
Kimbiri. la institJucic'Jn de politicas internas, preg ’ puedan cerrar brechas
pUblica? ofrezco capacitacion como la falta de

legal, realizo auditorias
para identificar posibles
riesgos en los procesos y
me mantengo
constantemente
actualizado.

integracion,

organizacion,
comunicacion y barreras
burocraticas en el
municipio.




Objetivo
especifico 1

Conocer como
se determinan
y ejecutan los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbiri.

¢,Como considera
que se vienen

identificando,
desarrollando los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Mi participaciéon en la
identificacion, desarrollo
por procesos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales, gira en
torno al andlisis de los
procesos de contratacion
existentes,
asegurandome que estos
cumplan con las
normativas y
regulaciones que le sean
aplicables, a su vez
establecer estandares de
calidad para una mayor
eficiencia y precisién en
los requisitos exigibles,
por ultimo organizar y
mantener registros
precisos de los procesos
de contratacion.

El  entrevistado PA1
sefala que la
identificacion, desarrollo
de los procesos vy
operaciones de los
servicios
gubernamentales en la
municipalidad bajo
estudio, le ha permitido
tener pleno conocimiento
de cudles son las
actividades involucradas
en el cumplimiento de sus
funciones, a pesar de
contar con  algunas
limitaciones como son los
recursos tecnolégicos vy
sistemas de control.

¢ Cuales

considera que
serian las bases
para optimizar los
procesos y la
mejora continua?
Ayudar a
visualizar lo que
se desea del

proceso e
identificar los
detalles a
considerar.

PA1:

Si bien es cierto que los
fundamentos y las
estrategias proporcionan
el marco para comenzary
sostener el proceso de
racionalizacion y mejora
continua de la gestién de
contratos del municipio,
creo que la adaptabilidad
y la retroalimentacion
continua son la clave
para el éxito a largo
plazo, ademas de un
mapeo detallado de
procesos contractuales,
desde la planificacién,
pasando por la ejecucion
y el seguimiento, hasta el

El  entrevistado PA1
considera que las bases
para optimizar los
procesos y la mejora
continua, inician con el
analisis integral de los
procesos en curso del
municipio; a partir de ello
se medira la eficiencia y
eficacia de estos para
luego poder implementar
los cambios de mejora
continua pero que deben
de contar con la

participacién del
personal, quienes
requieren de una

constante  capacitacién
no solo en las ultimas

Conforme a los expuesto
por el entrevistado Ila
identificacion  constante
de procesos, permite la
claridad en los procesos 'y
operaciones, promueve
la transparencia, pero es
consciente que requieren
de un enfoque mejor
estructurado en procesos
para superar esas
deficiencias que aun
presentan, de esta
manera facilitar la mejora
continua y satisfacer
mejor las necesidades de
la comunidad.




despliegue de sistemas y
herramientas. Las
herramientas
tecnolégicas ayudan a
automatizar tareas
repetitivas y mejorar la
eficiencia de la gestion de
contratos, promover la
transparencia en todas
las etapas del proceso de
contratacion y garantizar
el cumplimiento de las
regulaciones y leyes.

metodologias de sus
respectivas areas, sino
también en lo que se
refiere a herramientas
tecnolégicas.

;,Cémo se viene
desarrollando la

secuencia o
interaccion de los
procesos y

operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Teniendo en cuenta el
sector contractual, estas
actividades = comienzan
con la identificacion de la
demanda de Dbienes,
servicios u obras en
diferentes zonas dentro
de la comuna y la
presentacion de
solicitudes de
cotizaciones (para bienes
y servicios) o propuesta
(para construccion).
proveedores y ellos
responden presentando
sus propuestas, soy
responsable de recibir,
registrar y organizar las
propuestas para  su
evaluacion y debo tener
en cuenta factores como
precio, calidad, tiempo de
entrega y otros criterios
especificados en la
propuesta para luego
actuar al adjudicar el
contrato a la persona
seleccionada, preparo los

El  entrevistado PA1
sintetiza el desarrollo y
secuencia de los
procesos relacionado con
sus funciones y/o cargo:
Se identifica la demanda
de bienes, servicios u
obras en distintas zonas
de la comuna; luego, se

cotiza o} realiza
propuestas a
proveedores, estas
respuestas son

evaluadas; se adjudica el
contrato al proveedor
seleccionado, se
preparan los documentos
contractuales y se
organizan la firma y el
registro correspondiente.




documentos del contrato
para el proveedor vy
organizo la firma y el
registro apropiados,
luego también debo
realizar una inspeccion
adecuada del contenido
del contrato.

¢;Cual seria la
secuencia ideal en
la interaccién de los
procesos
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

A mi parecer, cada
secuencia debe tener
como objetivo garantizar
una gestion integral y
eficaz de los procesos de
contratacion  municipal,
desde la identificacion de
necesidades hasta la
evaluacion 'y mejora
continua, por lo que es
importante que la
secuencia se ajuste a las
caracteristicas urbanas y
a la normativa vigente

El participante sefiala que
es importante ajustar los
procesos y operaciones a
las necesidades de la
comunidad, incluso
respetando las
normativas; sin embargo,
no aporta con alguna
sugerencia en particular.

,Como se espera
que sean estos
procedimientos vy
operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Los procedimientos vy
actividades deben rendir
cuentas, garantizando
una gestion ética y
responsable de los
recursos publicos que
puedan fomentar la
innovacion mediante la
introduccion de nuevas
tecnologias y enfoques
para mejorar la alta
eficiencia y la calidad del
servicio.

El participante sefiala que
para construir una
administracion publica
eficaz, los
procedimientos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales se
espera que cumplan con
determinadas
caracteristicas,
particularmente en este
caso, que sean
innovadores, culturales y
éticos.




Objetivo
especifico 2

Conocer como
se realiza el
seguimiento

de procesos
en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbiri.

¢.,Coémo considera
que se vienen
desarrollando la
medicion de
procesos y
operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Analizar como se esta
desarrollando la
coordinacion de la
medicién de procesos
entre los diferentes
departamentos de la
ciudad, es decir la
colaboraciéon entre las
diferentes dependencias
es fundamental para una
evaluacion integral que

permita identificar
fortalezas y
oportunidades para

mejorar los  servicios
gubernamentales en su
municipio.

El participante sefiala que
para poder asegurar la
eficiencia y eficacia en la
medicion de los procesos
y operaciones de los
servicios

gubernamentales, esta
accion se debe conducir
segun los objetivos y
metas del municipio, de
esta manera se puede
disefiar un plan que
detallar sus fortalezas y
debilidades, igual que las
oportunidades a mejorar.

¢De qué manera
seria mas efectiva
estos
procedimientos y
operaciones de los
servicios
gubernamentales
en la institucion
publica?

PA1:

Una buena alternativa es
simplificar al maximo los
procedimientos
procesos administrativos,
es decir, reducir el
nimero de pasos Yy
requisitos  innecesarios
para acelerar la
implementacion del
servicio. Esto sera
efectivo promoviendo una
cultura de servicio al
ciudadano, garantizando
que los servicios sean
accesibles, acogedores y
centrados en satisfacer
las necesidades de la
comunidad.

El participante indica que
optar por la simplificacién
de los procedimientos y
procesos administrativos,
al igual que de los costos
es una de las formas mas
efectivas de  brindar
servicios a la comuna.

¢Cudles son los
procesos ylo
procedimientos

gue se realizan y
gué es lo que se

PA1:

Algunos de los
procedimientos que
abordamos incluyen la
introduccion de

El participante enfatiza
que los resultados son el
medio necesario para
evaluar la eficacia de

Segun lo expresado por
el entrevistado, la
mediciéon de procesos y
operaciones es crucial
para mejorar la eficiencia,
transparencia y calidad
en la prestacion de
servicios al publico, esto

proporciona la
oportunidad de
implementar estrategias
que optimicen los
procedimientos y

operaciones, aunque en
la practica, esta mejora
no es evidente,
especialmente debido a
la falta de un impulso real
hacia practicas de
gestién de calidad,
aspecto  indispensable
para alcanzar los
objetivos institucionales.
Al realizar una evaluacién
detallada de los
resultados, se pueden
identificar  areas de

mejora, evaluar la
eficacia de los
procedimientos y

comprender por qué
ciertos procesos son
esenciales para el
adecuado

funcionamiento de la
municipalidad. Estas
acciones contribuyen a
una prestacion de
servicios

gubernamentales  mas
eficiente y transparente,
aunque este  Ultimo




logra mediante
estos? ¢ Entender
los resultados
obtenidos ayuda a
analizar la razon
de por qué existen
estos procesos y
que tan criticos
son para la
organizacion?

estrategias para
involucrar a la
comunidad, tales como
audiencias publicas y
consultas. Una vez
identificados estos, es
posible  analizar los
resultados de dichos
procesos para obtener
informacion  significativa
acerca de la eficiencia y
eficacia de las
operaciones municipales.
Este analisis implica
evaluar si los resultados
logrados estan alineados
con los objetivos
establecidos para cada
procedimiento y examinar
cémo estos resultados
impactan la entrega de
servicios publicos
esenciales.

estos procesos y por
ende si  se estan
cumpliendo con los con
los objetivos establecidos
por el municipio.

10

,Cémo se viene

realizando o]
ejecutando los
procesos y

operaciones de los
servicios

gubernamentales
en la institucion
publica

actualmente?

PA1:

La ejecucion de los
procesos y operaciones
tiene un enfoque en la
formacion y desarrollo
continuo del personal
municipal para mejorar
habilidades y adaptarse a
las cambiantes
demandas del entorno,
particularmente al
momento que debe de
realizar las
coordinaciones
respectivas para la
adquisicion de bienes y
servicios siguiendo los
procedimientos

El participante concluye
que los procesos tienen
una orientacion positiva
al buscar el desarrollo
continuo del personal y
fomentar la participacion
ciudadana en todo
momento.

aspecto aun se esta
desarrollando de manera
gradual en el municipio.




establecidos en la
asignacion de recursos.

Objetivo
especifico 3

Conocer cémo
se mejora los
procesos en la
administracion
publica en la

Municipalidad
Distrital de
Kimbirl.

11

¢Qué se requiere
para gestionar un
proceso que se
caracterice por ser
efectivo, de calidad
y  posteriormente
para que culmine?

PA1:

Para dirigir de manera
exitosa un procedimiento
eficaz y de alta calidad en
la  municipalidad, es
esencial definir metas
claras y especificas que
estén en sintonia con los
objetivos institucionales y
las necesidades de la
comunidad. Asimismo, se
debe establecer criterios
de calidad especificos
para cada etapa del
proceso, detallando los
estandares de
rendimiento y los niveles
de servicio. Finalmente,
llevar a cabo una
evaluacion exhaustiva de
los resultados obtenidos
en relacion con los
objetivos establecidos es
crucial para garantizar
una conclusioén exitosa.

El participante asegura
que la eficacia y calidad
de un proceso depende
de la claridad de sus
metas y objetivos
institucionales.

12

De acuerdo a su
opinién, ¢cuales
serian las causas
que podrian estar
afectando los
procesos de
calidad en |la
institucion publica?

PA1:

La efectividad de los
procedimientos,
especialmente aquellos
vinculados a la toma de
decisiones, puede verse
afectada por la ausencia
de compromiso y
participacion activa de la
comunidad. Esto puede
resultar en la creacién de
desconfianza e influir en
la percepcién comunitaria

El participante a
identificado las posibles
causas que estarian
afectando los procesos
de calidad segun su area,
puesto y funciones.

Segun lo relatado por el
entrevistado, la gestion
de un proceso de calidad
y eficiencia en la

municipalidad implica
seguir requisitos
esenciales, como
establecer metas
especificas alineadas
con los objetivos

institucionales 'y las
necesidades

comunitarias, fijar
estandares de calidad
para cada fase y brindar
capacitacion continua al
personal involucrado.,
descuidar estos
requisitos podria afectar
los procesos de calidad,
La participacion activa y
compromiso de todas las
partes involucradas son

esenciales para
garantizar el éxito en la
implementacion de

procesos y operaciones
municipales, elevando
asi la calidad de los
servicios y generando
satisfaccion ciudadana.
Este enfoque asegura la
competitividad 'y un
crecimiento sostenible y
planificado, siempre en
conformidad con las
leyes establecidas.




acerca de la calidad de
los servicios.

13

¢De acuerdo a su
opinion, como
deberia de ser un
proceso ideal en la
institucion publica?

PA1:

Particularmente,
considero que es
necesario:

1. Alinear los
objetivos con las metas
institucionales y las
necesidades de la
comunidad.

2. Comprometer e
involucrar a todas las
partes interesadas
pertinentes, incluyendo
personal interno,
ciudadanos 'y ofras
organizaciones locales.

3. Establecer
estandares especificos
de calidad para cada fase
del proceso, definiendo
criterios de rendimiento y
niveles de servicio
esperados.

4. Evaluar la
asignacion de recursos,
el tiempo de ejecucion y
las posibles
contingencias.

5. Garantizar el
cumplimiento de
estandares de calidad y
mejores practicas.

El participante indica que
un proceso ideal debe
caracterizarse por
disefiar el proceso de
manera eficiente vy
planificar cada fase con
cuidado, proporcionando
la capacitacion adecuada
al personal involucrado.
La implementacion del
proceso debe llevarse a
cabo de acuerdo con el
plan establecido
previamente. Se deben
establecer sistemas de
monitoreo continuo para
evaluar el rendimiento del
proceso en tiempo real y
detectar posibles
problemas.




6. Evaluar el
rendimiento del proceso y
su impacto.

14.

¢Coémo considera
que se viene
desarrollando la
seleccion e
implementacién de
mejoras en los
procesos y
operaciones en la
institucion publica?

PA1:

La seleccion e
implementacion de
mejoras en los procesos y
operaciones sigue
comunmente un enfoque
estructurado y

colaborativo. Inicia con
una evaluacién de los
procesos actuales en el
area de abastecimiento,
recopilando datos sobre

su rendimiento y
obteniendo

retroalimentacion del
personal involucrado y de
otros departamentos
pertinentes. Luego, se
establecen objetivos

claros y se forma un
equipo de mejora que
incluye a miembros clave
del departamento de
abastecimiento,

posiblemente con
representantes de otros
departamentos. Se

investigan y analizan las
mejores practicas en la

gestion de
abastecimiento, y se
disefian soluciones.

Estas soluciones se
implementan  en un
entorno  piloto  para
evaluar su eficacia e

El entrevistado indica que
la seleccion e
implementacion de las
mejoras en los procesos
y operaciones en el
municipio, sigue una
serie de pasos con
tendencia a un enfoque
que se basa en la
participacion y evaluacion
constante, con un
proceso iterativo,
asegurando que las
mejoras realizadas en los
procesos y operaciones
sean exitosas y
beneficien de manera
positiva a los objetivos de
la institucion y a las
demandas de la
comunidad.




identificar posibles
problemas. En caso de
éxito, se contempla la
posibilidad de aplicarlas a
mayor escala. Debo
admitir que esto no
siempre se cumple, por
las deficiencias que se
han comentado
anteriormente.

15

¢(Es importante
realizar la
implementacion de
mejoras en los
procesos y
operaciones en la
institucion publica?

PA1:

El proceso de mejora
tiene como  objetivo
perfeccionar la ejecucion
de tareas al incrementar
la eficiencia y disminuir
los tiempos y costos
asociados. Esto conlleva
a simplificar la gestion
interna, reduciendo la
burocracia y facilitando la
toma de decisiones.

El entrevistado indica que
la implementacién vy
ejecucion de mejoras en
los procesos y
operaciones no solo
aporta beneficios internos
a la municipalidad, sino
que también refuerza su
habilidad para cumplir
con su objetivo de ofrecer
servicios eficientes 'y
satisfactorios a la
comunidad.




Anexo 9: Fotografias de Trabajo de Campo
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