UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE DOCTORADO EN GESTION
PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios publicos de

la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

AUTOR:
Gaviria del Aguila, Rafael (ORCID: 0000-0002-1270-2195)

ASESOR:
Dr. Delgado Bardales, José Manuel (ORCID: 0000-0001-6574-2759)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y modernizacion del Estado

TARAPOTO - PERU
2021


https://orcid.org/0000-0002-1270-2195
https://orcid.org/0000-0001-6574-2759

Dedicatoria

A Dios, por permitirme llegar hasta aqui, por
darme fuerza y salud. A Julia mi fiel esposa,
a mis hijos Ethel Julissa y Rafael Sebastian,
por ser fuentes de mi motivacion e inspiracion
constante, que a pesar de sus
incomprensiones estuvieron siempre
conmigo en este objetivo logrado. A mis
padres que con sus humildades me han
inculcado siempre mirar hacia adelante y a
mis hermanos por creer siempre en mis

atrevimientos.

Rafael



Agradecimiento

A la Universidad César Vallejo, que me brind6
la oportunidad, a través del programa de
posgrado de seguir estudiando, confiarnos
docentes comprometidos, proactivos y de
brindar una metodologia activa compartiendo

sus sabias ensefanzas.

Al asesor, Doctor José Manuel Delgado
Bardales, humano, tolerante y generoso en
su quehacer diario para el seguimiento del
presente trabajo de investigacion, lo cual es
objeto de estudio.

A mis compafieros y compafieras, por
permitirme ingresar al circulo de sus

amistades, y por sus grandes espiritus de

trabajo,

El autor



indice de contenidos

(DI [{o7= 1 (0] £ - WA VT TR TR TP i
Yo | = (o [T o | .41 T=T o) (o T iii
Yo ITo=Ne [ 1o U= YRR Vi
R U1 111 o IR Vil
DS AIC ..o Viii
[, INTRODUGCION ..ottt et e et e e e e e et e e e e e et e e e eee e 1
. MARCO TEORICO . ..ottt et e e et eeiae s 4
I, METODOLOGIA .o ettt et e e et e e reeeeeeee e 19
3.1. Tipo y disefio de INVESHIGaCION. ..........cuuuiiiiieieeeeeeeece e 19
3.2. Variables y operacionaliZacCion .............cceeeriiiiiiiiiiiiieeeee i 19
3.3. Poblacidn, muestra y MUESIIEO............uuiiiiiie e 20
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS. .........oveeeveveeeieeieneennen, 21
3.5, ProCeAIMIBNTIOS ... e 24
3.6. Método de analisis de datOsS.......c..eeeieeeeee e, 24

IV . RESULT AD S .. e e 25
V. DISCUSION ...ttt ettt ettt e et ettt e e 40
V1. CONCLUSIONES ...t eens 44
VII. RECOMENDACIONES ... .ottt ettt te e e e e e 46
VI PROPUE ST A ..o e 47
REFERENCIAS .. .o e e e 60
AN X O S e e 69



indice de tabla

Tabla 1. Caracteristicas de la gestion por procesos desde el enfoque al cliente. 26
Tabla 2. Caracteristicas de la gestion por procesos desde el liderazgo del
L1811 o] g = ¢ [0 PP 27
Tabla 3. Caracteristicas de la gestidon por procesos desde la participacion del
(1T T PP 28
Tabla 4. Caracteristicas de la gestion por procesos desde el enfoque basado en
[T 0To 3 0 1T PP 29
Tabla 5. Caracteristicas de la gestion por procesos: Mejora........ccceeeeeeeeevvevvnnnnnn. 30
Tabla 6. Caracteristicas de la gestion por procesos dede la toma de decisiones. 31
Tabla 7. Caracteristicas de la gestion por procesos desde la gestién de las
(== Vo (0] 1 =S 32
Tabla 8. Caracteristicas de la gestion de los servicios publicos: Fiabilidad. ........ 33

Tabla 9. Caracteristicas de la calidad de los servicios publicos: Capacidad de

(ST 010 1S = PP 34
Tabla 10. Caracteristicas de la calidad de los servicios publicos: Seguridad....... 35
Tabla 11. Caracteristicas de la calidad de los servicios publicos: Empatia.......... 36

Tabla 12. caracteristicas de la calidad de los servicios publicos: Elementos
TANGIDIES. .o 37
Tabla 13. Disefio del modelo de gestidon por procesos para mejorar los servicios
01U o] [Tl 1= USSP 38
Tabla 14. Resultados de la validacién del modelo de gestion por procesos para
mejorar los servicios publicos de la Municipalidad Provincial | de Alto Amazonas
[0 T (=3 (0 T2 0 122 39



indice de figuras

Figura 1. Modelo de gestidn por porcesos para mejorar los servicios de las

INSEItUCIONES PUDIICAS.....eeiiieiiiiiiiieieee e

Vi



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer un modelo de gestidon por procesos
para la mejora de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto, 2020. La investigacion fue aplicada, no experimental, descriptiva
propositiva, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento cuestionario la
poblacién y muestra estuvo conformada por 10 gerentes de confianza de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y por 300 ciudadanos. Resultados
existe un conocimiento aceptable de los funcionarios en cuanto a la gestion por
procesos y por parte de la Calidad del Servicio los ciudadanos establecen que a
veces O rara vez se atienden sus necesidades individuales o en conjunto. En
conclusién, el modelo de gestidén por procesos mejora los servicios publicos, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, segun la probleméatica
analizada, siendo un modelo adecuado para dar solucion a dicho problema, ya que
el modelo desarrollado, se fundamenta en la generacion de la mejora de los
procesos de los servicios publicos, por los compromisos segun sus dimensiones
del mismo, aportan al desarrollo de los colaboradores en las instituciones publica

segun los expertos que evaluaron.

Palabras claves: gestidn por procesos, servicios publicos, calidad, ciudadano
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Abstract

The objective of the research was to establish a model of management by
processes for the improvement of public services of the Provincial Municipality of
Alto Amazonas Loreto, 2020. The research was applied, not experimental,
descriptive proposition, the technique used was the survey and the instrument The
population and sample questionnaire was made up of 10 trusted managers of the
Alto Amazonas Provincial Municipality and 300 citizens. Results There is an
acceptable knowledge of the officials of the Provincial Municipality of Alto Amazonas
in terms of management by processes and on the part of the Quality of Service,
citizens establish that sometimes or rarely their individual or joint needs are met. In
conclusion, the process management model improves the public services of the Alto
Amazonas Loreto Provincial Municipality, according to the problem analyzed, being
an adequate model to solve this problem, since the model developed is based on
the generation of the improvement of the processes of public services, by the
commitments according to its dimensions, contribute to the development of

collaborators in public institutions according to the experts who evaluated.

Keywords: process management, public services, quality, citizen

viii



INTRODUCCION

En la actualidad, la preocupacibn que se establece como parte del
funcionamiento de las instituciones publicas, se asocia con la prestacion de los
servicios basicos, reconocidos como derechos fundamentales (Matias, 2014.
p.317). En ese sentido los objetivos de la nueva gestion estatal es la de cambiar
la gerencia publica de la misma forma que no sea una asociacion, pero que sea
mas institucional. La administracion publica, como proveedor de servicios para
la poblacion, le sera dificil liberarse de las responsabilidades de proveer
servicios eficaces y seguros dentro de la economia , ademas, no demostrara
una orientacion dirigida a la produccién de ganancias, que es el compromiso
imprescindible de una asociaciéon que desea ubicarse en el mercado de una
manera competitiva; que esto no seria un objetivo imposible de lograr, se ha
demostrado con habilidades obtenidas en otros paises (Holanda, Suecia,
Estados Unidos, Gran Bretafia, Nueva Zelanda, etc.), que por muchos afios han
sido atados a transformaciones, que a la vez estan teniendo mayor importancia

en otros sitios del mundo, asi como en América Latina ( Schréder, 2016. p. 8).

Asimismo, una sociedad compleja como la actual, con realidades propias en la
gue vivimos, con grupos sociales nuevos, con multiples organizaciones no
gubernamentales, con necesidades nuevas y problemas nuevos, una gestion
con tintes burocraticos no reacciona adecuadamente a los intereses personales
y colectivos. Una entidad estatal, asi, padece de graves dificultades de
adecuarse y de aceptacion grata a las demandas de una poblacién cada vez
con mayor exigencia (Aguiar, 2016, p. 37). En tal sentido, los gobiernos locales
sobre todo en el Perd, no son una excepcion, como instituciones
descentralizadas, dentro de sus competencias representan directamente al
vecindario, fomentan la correcta facilitacion de los servicios bésicos, el

crecimiento integral, arménico e integral de su circunscripcion.

Ademas, el Estado aprueba el DS N° 004-2013 —PCM, donde la politica
nacional de innovacién de la gestion estatal, dentro de los objetivos especificos,

establece mejorar la gestion por procedimientos e impulsar la reduccion



administrativa en todos los entes publicos con el fin de obtener resultados
alentadores en la mejoria de los procesos y servicios dirigidos a la poblacién,
cuyos ambitos de aplicacion corresponde a las entidades publicas. En ese
contexto corresponde a las municipalidades establecer e implementar nuevos
modelos de gestion publica, a fin de mejorar los servicios basicos de la

poblacién usuaria, con eficacia y eficiencia.

También, se observa que existe serios problemas relacionados a la prestacién
de los servicios publicos que ofrecen las entidades del Estado en sus diferentes
organos de gobierno, lo que repercute grandemente en la insatisfaccion de los
usuarios, a pesar de los esfuerzos que se viene realizando, existe desconfianza
en la solucién de los problemas sobre todo en limpieza publica y ornato, transito
y seguridad vial, mercados y camal, entre otros servicios; lo que esta
ocasionando poca participacion de la poblacion. Uno de los servicios publicos
gue se evidencia de mayor malestar en los ciudadanos de la provincia de Alto
Amazonas es la limpieza publica, el recojo de basura y el ornato publico, a
pesar de contar con herramientas como compactadoras, camiones
recolectores, la falta de pago al personal, presupuesto, para algo tan vital como
es mantener una ciudad limpia (Diario La Region, 2020); en ese sentido, es
patente ver como la deficiente gestion de los servicios publicos genera
descontento en la poblacion, a tal punto de poner en riesgo la salud de la

ciudadania.

Por lo mencionado, la presente investigacion plantea como problema general:
¢En qué medida el modelo de gestidon por procesos mejora los servicios
publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 20207?;
Asimismo, como problemas especificos: i) ¢ Cuales son las caracteristicas de
la gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto,
20207?; ii) ¢Cuales son las caracteristicas de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 20207?; iii) ¢Cual es el
disefio del modelo de gestidn por procesos para mejorar los servicios publicos
de la municipalidad provinciales Alto Amazonas Loreto, 20207?; iv) ¢ Cual es el

resultado de la validacién del modelo de gestion por los procesos para mejorar



los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto,
20207?

Por lo mencionado, la investigacién fue conveniente, porque propone un
modelo de gestion por procesos para la mejora de la atencion de los servicios
publicos en los diferentes planos de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, de igual forma tuvo relevancia social porque, ayudo a fortalecer la
organizacion institucional en las diversas areas de la estructura organica de la
municipalidad ya que, trascendié en la comunidad, pues fue un instrumento
para lograr una politica adecuada de gestién y satisfaccion del ciudadano;
asimismo, tiene implicancias practicas, porque sirvié el modelo de gestién por
procesos para se apliquen estrategias para el crecimiento continuo de la
gestion perfeccionando el disefio de los planes estratégicos y de desarrollo en
el area de servicio a la comunidad; También se sustenta en los mdultiples
aportes tedricos que refuerzan el marco conceptual y tedrico existente y de los
profesionales o personas. Finalmente, tuvo utilidad metodologica porque
contribuyé al progreso de la atencion de los beneficios estatales y ser tomado
en cuenta por autoridades, para aplicar y replicar sus resultados,
constituyéndose en valioso aporte teodrico para la comunidad cientifica, en
relacion al conjunto de conceptos, estrategias, sistemas, medidas y acciones
innovadoras, que consientan el crecimiento de la gestion.

Por lo expuesto, el objetivo general: Establecer un modelo de gestién de
procesos para la mejora de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas Loreto, 2020; y como objetivos especificos: i) Identificar las
caracteristicas de la gestidn por procesos de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto, 2020, ii) Identificar las caracteristicas de los servicios
publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020; iii)
Disefiar un modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios publicos
de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020; iv) Validar el
modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020; Asimismo como
hipétesis general: El modelo de gestion por procesos mejora los servicios

publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020.



MARCO TEORICO

El estudio se respalda en antecedentes como: Medina, A; Herndndez, A;
Nogueira, D y Comas, R. (2017). Procedimiento para la gestion por procesos:
métodos y herramientas de apoyo. (articulo cientifico), Universidad de
Matanzas Cuba, el trabajo de investigacion fue no experimental, con un disefio
descriptivo, donde le poblacion fue 80 empresas y la muestra de 40 empresas,
la técnica fue la revision de documentos y como instrumento una ficha de recojo
de informacion de publicaciones. Concluye que, si seguimos procedimientos
para el analisis y crecimiento de procedimientos se debe intervenir en primer
lugar en los procesos que incurren de forma decisiva en el acatamiento de los
objetivos estratégicos y poseer mayor conmocion en los usuarios a travées de
un proceso de progreso continuo. Ofrece un esfuerzo notable en alcanzar una
representacion efectiva del proceso como principio para la mejora incorporando
los distintos sistemas de gestion garantizando la forma de realizar normativas
legales, indicadores, instrumentos y otros elementos principales de los

procesos.

También, Torres, G; Rodriguez, J; Inca, A; Castelo, A y Rios, E. (2019). La
gestidn por procesos un sistema de control eficiente en las empresas. (articulo
cientifico). Escuela superior politécnica del Chimborazo, Ecuador. La
investigacion fue de tipo descriptivo, con enfoque cualitativo, la poblacion fue
de 6 empresas de la provincia de Tungurahua y la muestra 44 ejecutivos y
gerentes, se utiliz6 como técnica a la encuesta y como instrumento al
cuestionario. Concluyeron que, segun la percepcion de los ejecutivos el 89%
confirma que la gestibn por métodos es un procedimiento de inspeccion
eficiente en las empresas, ya que estan entrelazadas las etapas de
planificacion, ejecucion y control, lo que facilita el seguimiento, la evaluacion y
la administracion de los recursos de manera eficiente, ya que disminuye el
despilfarro y mejora los tiempos de operacion, es decir aumenta la
productividad y competitividad; mejora de la calidad y mejora el
posicionamiento en el mercado, lo que coadyuva al incremento de los ingresos

y de la rentabilidad.



Del mismo modo, Chancay, M. y Murillo M. (2019). Gestion basada en procesos
en Universidades Publicas. (articulo cientifico). Universidad Técnica de
Manabi, Ecuador. La investigacion fue descriptiva de disefio no experimental,
en donde la poblacién y muestra estuvo conformado por 4 universidades de la
provincia de Manabi, la técnica fue analisis de contenidos, y el instrumento
revision bibliograficas. Concluyé que, la eficiencia y eficacia se obtiene con las
acciones de gestion relacionadas se incorporan de manera rapida, asintiendo
lograr los objetivos y la mejoria diaria de los métodos e instrucciones del
sistema, a nivel mundial las universidades demuestran resultados positivos de

la gestion de métodos.

Del mismo modo Hernandez, H; Martinez, D y Cardona, D. (2015). Enfoque
basado en procesos como estrategia de direccion para las empresas de
transformacioén. (articulo cientifico). Universidad del Atlantico, Colombia. El
trabajo de estudio fue de tipo descriptivo con disefio no experimental, en donde
la poblacion y muestra estuvieron conformado por 10 empresas
manufactureras; la destreza fue la encuesta y herramienta el cuestionario.
como disefio no experimental. Concluyeron que, el enfoque plasmado en
acciones debe ser contemplado mediante la habilidad de orientacién por
perfeccion para las asociaciones dedicas al rubro de la manufacturera de
plastico que residen el Colombia, ya que este consiente, que se simplifique el
tiempo de liquidacion, que se perfeccione el valor y la calidad apreciada por los
usuarios internos y externos de la asociacién. Ademas, para que el sistema de
gestion de procesos se considere como una habilidad efectiva de orientacion
en las campafas que son el objeto de investigacion tienen que graficar un
método de valoracién y de inspeccion, de esta manera se avale que el enfoque
como plataforma en procesos sea eficaz y contribuya al crecimiento diario de

la asociacion.

Ademas, Medina, A; Noriega, D y Hernandez, A. (2015). Relevancia de la
gestion de procesos en la planificacién estratégica y la mejora continua.
(articulo cientifico). Universidad de Matanzas, Cuba. El trabajo de investigacion

fue descriptivo de disefio experimental, donde la poblacidon es reconocida, la



técnica fue el analisis de bibliografias, investigaciones, libros y el instrumento
fichas de apuntes. Concluyeron que, a diario se tiene mayor conciencia sobre
los empresarios en el logro de la eficacia y eficiencia en la ejecucion de la meta
propuesta al momento de planeacion. Asimismo, que la gestion por métodos
Gltimamente se ha convertido en un instrumento adecuado para el alcance
continuo y la concretizacion de los objetivos, pero la significancia la ha
conducido a ser estimada como un elemento estratégico a ser analizado en la

elaboracion de los planes de desarrollo.

Asi también, Salazar, A; Garro, L; Aliaga, A; Prado, H; Diaz, Jy Uribe, Y. (2019).
Incidencia de la gestién por procesos en los organismos gubernamentales,
(articulo cientifico) Universidad César Vallejo, Lima — Pera. El estudio de
investigacion fue cuantitativo con disefio no experimental transaccional, cuya
poblacién estuvo constituida por 1 500 000 de colaboradores del sector publico,
que estan en el régimen laboral D.L 276, CAS y servicios no personales. La
muestra estuvo conformada por 384, se utilizé como técnica a la encuesta y
como instrumento al cuestionario. Concluyeron que, poner en funcionamiento
una gestion mediante procesos gubernamentales, conduce a desarrollar un
impulso hacia la transformacion de los organismos, interrelacionando sus
procesos generando recursos, productos y servicios con una mayor eficiencia

hacia la comunidad.

Ademas, Monsivais, A. (2019). La calidad de los servicios publicos locales y la
confianza institucional en México. (articulo cientifico). Universidad el Colegio de
la Frontera Norte, Tijuana — México. El estudio de tipo descriptivo correlacional,
de disefio no experimental, donde la poblacion y muestra fue de personas de
18 afios en adelante, se utiliz6 como técnica a la encuesta y como herramienta
al cuestionario. Concluy6 que, en los servicios publicos la calidad tiene una
influencia positiva sobre la confianza de las instituciones publicas, lo cual indica
gue la desconfianza o confianza de los ciudadanos sobre las instituciones
publicas esta directamente relacionada con la calidad de los bienes publicos en
los entornos mas cercanos, ademas, concluyen que si la experiencia inmediata

con los bienes publicos resulta ser insatisfactoria, los ciudadanos tendran



motivos que justifican la duda de la eficacia y la prioridad y precariedad de las

instituciones publicas.

Asi mismo, Mejias, A; Godoy, E y Pifia, R. (2018). Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en la empresa de mantenimiento.
(articulo cientifico). Universidad de Carabobo, Venezuela. El estudio fue de tipo
descriptivo con un disefio no experimental, donde la poblacion fueron 390
clientes y la muestra constituida por 194, se utiliz6 como técnica a la encuesta
y al cuestionario como herramienta. Concluyeron que, el nivel de calidad del
servicio que brinda la asociacion, tiene un impacto relevante en el bienestar de
las usuarias, el cual permite que la administracion de la asociacion a reforzar
las lineas con el objetivo de perfeccionar la eficacia de los beneficios, avalar la
toma de decisiones basadas en experiencias objetivas. Asi, los resultados de
este estudio, componen materiales para el estudio estratégico, principalmente
en el disefio de la matriz DOFA (Debilidades —Oportunidades-Fortalezas —

Amenazas).

Del mismo modo, Vergara, J; Maza, F. (2017). Valoracién de los servicios
publicos domiciliarios de Cartagena de Indias Colombia. (articulo cientifico).
Universidad de Cartagena, Cartagena de Indias, Colombia, el estudio fue de
tipo descriptivo de disefio no experimental, la poblacion fue de 177 706 familias
y una muestra de 250 adultos. Se utilizd a la encuesta como técnica y al
cuestionario como instrumento. Concluyé que, la poblacién percibe que la
calidad tiene una influencia directa con la satisfaccion sobre los servicios
publicos domiciliarios y en menor medida, por la percepcion de calidad de loa
poblacién en general, asimismo, revela que hay una relacién cercana entre la
percepcion de calidad y satisfaccion. Por otro lado, no se demostré una relaciéon
estrecha entre el encuestado y la percepcion de calidad, puesto que, existe una
homogeneidad en la problematica que afecta los diversos estratos
socioeconémicos, agregado al déficit de ofertas de las empresas proveedoras

de servicio, sélo conviven oligopolios.



De igual manera, Arredondo, E. y Gomez, R. (2016). La calidad en los servicios
desde la perspectiva del consumidor (articulo cientifico). Universidad Autbnoma
de los Andes. Ecuador. El estudio fue cuantitativo de disefio descriptivo, la
poblacion fue de 45 933 usuarios y la muestra 100 clientes usuarios de la ciudad
de Santo Domingo, la técnica fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Concluy6 que, mediante la aplicacion de la Escala SERVQUAL se
demostro su consistencia en la medicion de la distancia entre las expectativas
y percepciones de calidad de los consumidores, en ese sentido se encontré que
el nivel total de satisfaccion de usuarios es bajo con un 50,1% por el contrario

la insatisfaccion de 49,1% son altos.

También el estudio se sustenta en antecedentes nacionales como: Dionisio, F.
(2016). Brecha del servicio de limpieza publica en Tingo Maria, Peru. (articulo
cientifico). Universidad Nacional Agraria de la Selva, Tingo Maria — Huanuco,
Peru. El estudio fue descriptivo, disefio no experimental, en donde la poblacion
fue de 1139 y la muestra de 95 viviendas; la técnica fue la encuesta y la
herramienta el cuestionario. Concluyo que, la brecha del beneficio de higiene
publica en la ciudad de Tingo Maria aun es muy extensa, lo que significa que
la institucion responsable debe resaltar en mejorar las literaturas de los
empleados para optimizar la atencion, renovar unidades mdéviles, optimizar la
infraestructura de procedimiento de residuos soélidos y construir un relleno

sanitario con la finalidad de optimizar la calidad del servicio de limpieza publica.

Asimismo, Lopez, A. (2018). Gestion del talento humano y la calidad del servicio
publico en la Provincia de Leoncio Prado, 2018. (articulo cientifico). Universidad
Agraria de la selva, Tingo Maria — Huanuco, Pera. El estudio fue de tipo
descriptivo-correlacional de disefio no experimental, donde la poblacion de 180
trabajadores y 530 usuarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado,
la poblacion y muestra estuvo constituida por 180 funcionarias y 282 usuarios,
la técnica utilizada fue la encuesta y la herramienta fue el cuestionario.
Concluyé que, la gestion del talento humano tiene relacién directa con la calidad
del servicio publico, lo que muestra que si preexiste una correlacion optimista

muy alta. Ademas, existe una correlacion positiva es muy alta entre el



conocimiento y la calidad, es por ello que radica la importancia del

conocimiento, la habilidad y las actitudes de los funcionarios.

De igual forma, Cordova, J. y Ponce, A. (2017). Los tipos de corrupcion y la
satisfaccion con los servicios publicos. (articulo cientifico) Universidad el
colegio de Sonora, Hermosillo Sonora, México. El estudio fue descriptivo de
disefio no experimental, donde la poblacion fue de 984 342 habitantes, y la
muestra 28 960 usuarios la técnica fue la encuesta, y la herramienta el
cuestionario. Concluye que, la corrupcién en las gerencias locales simplifica el
bienestar con los servicios publicos, cuyo abasto estan a su responsabilidad.
La apreciacion de la corrupcion es la mas ofensiva, al momento de explicar las
caidas en el bienestar con los servicios; otro de los perjuicios ocasionados por
la corrupcién, que no es necesariamente pecuniario, es el mas grande malestar

de los pobladores con los servicios publicos que brindan los gobiernos locales.

Ademas la investigacion considera como teorias, la historia y evolucion de la
gestion por procesos, su alineacién histérica se halla asociada con la historia
de la gerencia, histérica, vinculada estrechamente con la revolucion industrial,
dando origen posteriormente al nacimiento de la administracion cientifica, como
bdsqueda permanente de la manera mas eficaz y eficiente de alcanzar los
objetivos de una asociacion; las concepciones mas claras sobre gestion por
procesos se encuentran a partir de los afios 90, en ella se empieza a utilizar la
administracion por procesos, como un resultado de la necesidad de excelencia
de las instituciones. En ese sentido, enclavar la gestion por métodos es una
actividad ardua y complicada, ademas por los siglos asociaciones primordiales
han presentado una forma funcional. Mas de un centenario en la investigacion
y progreso de la gerencia cientifica y el reconocimiento de asociaciones
famosas, tienen motivos de gran peso para el rechazo a la modificacion que se
ubica en gran cantidad de las asociaciones para la mejora de la gestion por

procesos, (Medina, Nogueira, Hernandez y Comas, 2019. p. 329).

Por otra parte, la organizacion internacional por la estandarizacion — 1SO,

establece que, los métodos de gestidon de calidad es un conjunto de patrones,



y reglas generales que tienen relacion entre si para efectuar los requerimientos
de calidad que una asociacion solicita para compensar las obligaciones
pactados con los usuarios a través de un progreso diario, de una manera
ordenada y metodoldgica. Asimismo, manifiesta que los esquemas universales
constituyen a hacer que la vida sea mas simple y a aumentar la certeza de los
productos y servicios que utilizamos a diario puesto que permiten asegurar que
ciertos productos, materiales, procesos u servicios son los adecuados para sus
propoésitos. Hay diferentes regimenes de gestion de la eficacia que,
dependiendo del giro de la asociacién, es el que se va a usar. ISO esta
agrupada por representantes de entidades de patrones universales de mas de
160 paises, obteniendo como tarea: a) promover el avance de la
estandarizacion, b) proporcionar el intercambio universal de productos y
servicio, c) ejecucion de la cooperacidn en las tareas intelectuales,
tecnoldgicas, econdmicas y cientificas mediante la estandarizacion (ISO,
2011).

Por consiguiente, cuando se habla de calidad, se infiere al conjunto de
necesidades de los clientes con particularidades conmensurables, y que solo
de esta manera un producto puede ser graficado y fabricado para satisfacer al
cliente y que estén dispuestos a pagar el precio del producto, porque tiene un
peso comercial. El progreso de la calidad en una asociacion debe tener
orientacién universal, ya que la gestibon de la calidad es un método
indispensable multidisciplinario. En consecuencia, una certificacion 1SO
efectuada de manera correcta, aunado a las ventajas de generar un método de
mandato de calidad, hace que las sinergias entre los colaboradores de una
asociacion crezcan. La eficacia debe ser el elemento medular y motor de la
asociacion para llegar al éxito, en donde haran vida y estan intimamente
implicados los empleados, los distribuidores y los usuarios (Carriel, Barros y
Fernandez, 2017, p. 643).

También, podemos afirmar que el Sistema de Gestion (SG), tienen su origen

producto de la necesidad de las asociaciones para mejorar de forma inteligente

y consintiendo elementos primordiales para su rendimiento y progreso. De
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acuerdo a Carrasco, 2012 el sistema de gestion se enfoca en recolectar los
mecanismos Utiles en la cual una empresa pueda necesitar para poder llegar a
establecer, documentar y controlar las actividades que realiza, todo esto bajo
todos los estandares de calidad (p.270), al ir en la busqueda de técnicas, las
asociaciones hallan en universo genera indagacion varias reglas de referencia,
el cual tienen el camino a nivel general y que produjeron grandes cambios en

la economia universal de acuerdo a las reglas SO 9001.

Esta norma como referente mundial tienen como objetivo implementar un
sistema de gestion a lo mas interno de las asociaciones, donde la realizacion
de bienes o servicios esté directamente orientado a compensar los
requerimientos del usuario y ocuparse del bienestar de los mismos. Este
bienestar se logra, a través de estrategias de mejora diaria y eficacia que se
afaden a todos los métodos. En este sentido la norma ISO 9001 se concentra
en 8 principios o lineamientos que son: a) Enfoque al cliente, b) Liderazgo, c)
Compromiso del personal, d) Enfoque basado en procesos, d) Mejora continua,
e) Toma de decisiones basado en hechos, f) Gestion de relaciones y g) Enfoque
de sistemas para la gestién. Como se puede identificar uno de los lineamientos

base de la norma ISO, es el enfoque basado en procesos (ISO, 2015).

En ese sentido, Medina, Noguera y Hernandez (2015). La gestién de procesos
es una herramienta fundamental para concretar las estrategias y el proceso de
la mejora continua con un enfoque holistico y sistémico de la empresa (p.65),
de alli parte la importancia que las empresas consideren la orientacion de
meétodos desde el planteo de idas para lograr objetivos estratégicos, ya que la
gestion debe ser directa a la asociacién no exclusivamente usada para el
progreso de los métodos ya existentes. De la misma forma Hernandez,
Martinez y Cardona (2015), la guia de gestion fundamentado en métodos, se
establece en la realizacion de la mision de las asociaciones, dirigidas a las
tareas ineludibles, hacia la complacencia del usuario, distribuidores,
colaboradores, accionista y poblacion en general. Establecer los tipos
estandares, requiere muchas técnicas para que puedan concretarse los

diversos cambios. La nueva tendencia es que discrepa por la nueva modalidad
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de gestibn de métodos de los diversos disefios organizacionales antes
acreditados. (p. 143).

En ese contexto el gobierno del Perl se ha planteado actualizar la gestion de
las asociaciones estatales que lo forman. Por tal razon, mediante el D.S. N°004-
2013-PCM, se aprobo la Politica Nacional de Renovacion de la Gestion Publica
al 2021 (PNMGP, PCM 2013). Es asi como, la secretaria general de gobierno
de la Presidencia del Consejo de Ministros, establece como entidad rectora al
sistema gerencial de gestién del estado, iniciando la evolucién del aparato
estatal orientado a consecuencias que compensen las perspectivas y
necesidades de los pobladores y a su vez individualiza la carestia de emigrar
hacia una asociacion por métodos adjuntos en las reglas de valor, ya que
certifica que los bienes y servicios estatales de su compromiso produzcan

conclusiones e impactos efectivos para el poblador.

Es asi como la SGP, genera lineamientos metodoldgicos que oriente la gestion
por procesos por lo que plantea perseguir tres fases: fase preparatoria, fase de
diagnéstico e identificacidon de procesos y fase de mejora de procesos
identificados. Asimismo, el instrumento instructor sobresale que, para el
crecimiento de la gestion por métodos en un ente publico, es situacién
precursora el afirmar el sostén y la responsabilidad de la alta orientacién de la
respectiva entidad. También, es ineludible que se observen las tareas de
instruccion, especialmente en contenidos de calidad y progreso continuo. Tal
circunstancia previa y asi como las tareas de instruccion, deben estar
asociadas a un proceso de sensibilizacion del ente, lo cual ha de ser estimado

en el plan de trabajo para la adaptacion de la gestion por métodos (PCM,2013).

Por otro lado, sabido es que la doctrina francesa construyo en el ultimo cuarto
del siglo XIX y primeros afios del siglo XX la teoria de los servicios publicos.
Como escenarios generadores es preciso hacer referencia al importante
crecimiento de Europa a partir de la revolucion industrial y las consecuencias
negativas se intentaban paliar, vastos sectores de la sociedad se encontraban

con deficiencias materiales y culturales (Goldfarb, 2016). En la doctrina

12



francesa Duguit sostenia que el servicio publico podia ser entendido como toda
tarea cuyo desempefio debe ser apoyado, reglado y vigilado por el estado. En
ese sentido Gastdén Jeze, citado por Goldfarb (2016), vinculé directa y
estrechamente la nocion de servicio publico con la de cierto procedimiento del
derecho publico utilizado para dar satisfaccion a necesidades de interés
general. Desde su concepcion el servicio publico presume una serie de reglas
juridicas de tipo especial que tienen por objeto facilitar el funcionamiento regular
y continuo del servicio publico (p. 177).

No obstante, a pesar de la evolucién que ha tenido los servicios publicos, se
deduce que con el transcurso del siglo XX el servicio publico ha dejado de ser
el objeto central de regulacion e inclusive la razon de ser del propio derecho
administrativo. No obstante, ello, constituye ain una institucion fundamental en
la Orbita de esta rama del derecho publico (Goldfarb, 2016). En tal sentido el
abastecimiento de bienes y servicios publicos conforma la principal razén se
ser de la administraciéon publica (Montafa, 2005), el cual se convierte en una
de las tareas de la administracion publica (Velilla, 2005). Es por ello, la gestion
publica es el conjunto de acciones que ejercen las entidades del estado en el
bienestar de los pobladores, especificamente de la provision y regulacién para
el interés del estado en general (Instituto por la Democracia y Asistencia
Electoral 2009)”, (Villa, Cando, Alcoser y Ramos, 2017). En efecto, los servicios
estatales son aquellas tareas que ejecutan todas las entidades estatales,
mediante instrucciones reglamentariamente ya determinados anticipadamente,

que poseen como finalidad compensar las necesidades de una poblacién.

En esa misma linea, (Berry; Bennet y Brown, 1989) establecen que los servicios
son procesos Yy acciones de una naturaleza cualitativa o cuantitativa que nos
permiten servir a los demas sobre una causa, es la parte inmaterial de las
transacciones, estas funcionas ejercidas por las personas hacia las demas
personas con el objetivo de lograr una satisfaccion a quien lo recibe (Villa, et al.
p.59). En la misma linea, Sarmiento (1996) expresa que “los servicios publicos
son las actividades administrativas desarrolladas por entidades estatales que

tienen por finalidad satisfacer necesidades de interés general mediante la
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prestacion de servicios” (Villa, et al. p.59). Ademas, Cordero (2011) menciona
todas las caracteristicas principales del servicio publico son: satisfacer las
necesidades basicas, el régimen juridico garantiza la satisfaccion de
necesidades primordiales de la comunidad, las actividades realizadas por el
estado o por particulares mediante la concesion tiene que estar enfocada con

un proposito especifico (Villa, et al. p.59).

Asimismo, en cuanto al tratamiento a los servicios publicos es necesario
entender su diversidad y multiplicidad que tiene como denominador comun la
satisfaccion de las necesidades, es por ello, precisan que, servicio estatal es el
grupo de impuestos circunspectas en cada Pais a la gerencia estatal y poseen
como propasito apoyar a los sujetos que lo requieran. Es la tarea ejecutada por
una entidad estatal o privada con la finalidad de compensar una necesidad
social definitiva, por ende, tienen que beneficiar la ejecucidon positiva de la
equivalencia y sobre todo por el bienestar social. Tienen la caracteristica de
tener un caracter gratuito y con una presencia significativo en los paises en vias
de desarrollo con modelos econdémicos orientados al bienestar de la comunidad
(Tamayo y Tabares, 2018, p. 132)

También, los servicios publicos han sido concebidos como una actividad en
donde el cumplimiento tiene que estar regulado y controlado por los
gobernantes y en cuanto a su naturaleza que no puede ser realizada por
completo sin la intervencién del Estado. En términos generales son aquellas
actividades de prestacion que tienden a satisfacer las necesidades esenciales
para el desarrollo de la vida colectiva. El Estado dirige la actividad, fija
pardmetros generales de la prestacion de los servicios en cuestion y los regula
al establecer las condiciones técnicas, econdmicas, medioambientales y de
calidad. Ademas, ejerce la funcion de control ya que debe garantizar una
prestacion eficiente y adecuada de cada servicio y velar en todo momento y de

manera sistematica para la proteccion los derechos y servicios.

A partir de lo antes mencionado se puede inferir que los servicios publicos estan

siempre sometidos a un régimen juridico especial, que de hecho constituye su
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propio sostén y por supuesto, estan también sujetos a la normativa general de
Su prestacion, aunque ellos se rigen en primera instancia por regulaciones
sectoriales atendiendo a las caracteristicas méas particulares y la tipificacion de
cada uno. Si bien hay principios especificos para los servicios publicos hay que,
ante todo, comprender que estos no se pueden ver de manera aislada ya que
los mismos estan interrelacionados y a su vez corresponda por los principios
bésicos de la administracion publica, cuyas caracteristicas son: Igualdad,
traducido en la situacion similar conlleva el mismo tratamiento y derecho,
continuidad, significa que al ser indispensables requieren de una prestacion
regular permanente, mutabilidad, considerando que los poderes publicos
pueden modificar las condiciones de la prestacion sin afectar su misién; calidad,
implica seguridad, transparencia informacion y asequibilidad o accesibilidad,
donde el servicio es garantizado "por el estado y se relaciona con la igualdad
(Tamayo y Tabares, 2018,p. 133).

En ese mismo contexto, los servicios estales son aquellas tareas que ejecutan
todas las entidades estatales, mediante instrucciones reglamentariamente ya
determinados anticipadamente, que poseen como finalidad compensar las
penurias que pasa la poblacion. Los beneficios estatales es la funcion del
estado, como ente rector llega a supervisar y regular a los servicios estatales
gue son dirigidos por los gremios o0 establecimientos gubernativos quienes
poseen el deber y capacidad para generar, proveer, constituir y avalar un
apropiado desarrollo de los servicios estatales. Es por ello, que los servicios
publicos quedan terminantes por el propio régimen de cada institucion, en
donde se observan las tareas y beneficios que estan autorizados o son de

caracter ineludible de en un estado.

Los servicios publicos son dirigidos por el gobierno de turno mediante
establecimientos estatales fundadas para ciertas finalidades, pero asimismo
pueden incurrir en las entidades privadas, siempre que estas se sujeten a la
inspeccion, vigilancia y intervencion del Gobierno, y desemperien con las reglas
y leyes actuales. La importancia de los servicios estatales reside en la
necesidad de compensar ciertas pretensiones para la correcta ejecuciéon de la
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poblacion, y para beneficiar y efectuar ciertamente el ideal de equivalencia y
bienestar. generalmente, los beneficios estatales poseen caracter gratuito o su
costo estd subsidiado, pues su proposito no es el lucro sino atender las
solicitudes de la poblacién. Coexisten incontables servicios estatales, como son
el suministro de agua y desagle, la educacion, la salud, la seguridad, la
infraestructura urbana, etc.

Segun, Ledn Duguit, respalda que cuando el gobierno suministra un servicio no
ejecuta el poder de mando, establecido en la soberania, a pesar que estas
tareas son ejecutadas por medio de reglas y normas publicas; si no que el

soporte del Gobierno es la nocion de servicio estatal.

Toda prestacién estatal debe tener una caracteristica que se designa firmeza.
Es decir, habra de ser indestructible, brindando idéntico nivel de prestacion de
manera invariable e incesante a través del tiempo. A esto debe afiadir que todos
proveedores de un beneficio estatal tendran que ser mas atractivos, amables y
respetuosos. Es decir, que se tiene que actuar de manera original que debe
pasar por desapercibido por el cliente, mediante un mecanismo donde el cliente
lo aprecie como algo que asi tiene que ser. A los tres caracteres primeros de
un proveedor de una entidad publica, se tendr4 que afiadir la honestidad.
Porque todo cliente anhela a que los beneficios estatales que recibe sean
educados, legales y éticos. En ese sentido Deducimos como ente publico
municipal a todas las asociaciones que estan encaminadas a ofrecer
complacencia de manera usual y indestructible a las urgencias frecuentes de
una poblacién, la recoleccion de los residuos sélidos y el mantenimiento de las

areas verdes, la seguridad ciudadana, el ornato urbano, etc.

Por otro lado, cuando hablamos de mejora de los servicios nos estamos
refiriendo o a la calidad de atencion del ciudadano, entendiéndose que el
termino de calidad ha poseido diversos conceptos en el tiempo, los cuales
dependen de la representacion para orientar el suceso en que se aplica. Cada
una explora de manera particular para precisar la ética de la gestion con el fin
de la mejora continua, ademas, tiene como propdsito el cumplimiento de las

normas y esquemas, la ejecucion de los métodos positivos y la ejecucion de los
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servicios y productos que compensen las necesidades principales del usuario
final, muchos consideran que es un término muy dificil de cumplir ya que no

posee el mismo concepto de todos (Ledn, 2017).

Para Deming, es brindar a los usuarios los productos y servicios mas confiables
a un precio asequible, para Juran, lo significativo es que el producto sea el
mejor y el més apropiado. Para Phil Crosby es el desempefio de los requisitos
de calidad de cada uno de las patentes con los detalles. Cuando este concepto
es utilizado de manera estatal usualmente, se vera relacionado a una corriente
creadora, como la Nueva Gestion Pudblica, la cual busca distinguir de la
gerencia estatal habitual, eliminando la parte burocratica y separada de una
orientacién al ciudadano. De una manera imparcial cuando platicamos de
calidad nos relatamos a la situacion o capacidad que tiene un material u objeto
para compensar las necesidades determinadas segun alguna cuantificacion;
pero también la calidad puede tener una nocién subjetiva ya que, podemos
relatar a la calidad concerniente a los conocimientos de los sujetos
personalmente para cotejar una cosa con otra equivalente. La calidad del
servicio facilitado por una definitiva asociacién o fundacion esta relacionada
especialmente a la cualidad que tiene el servicio de acuerdo a la percepcion de
complacencia del cliente, y la calidad de un producto se describe generalmente

a la cualidad y constancia que tiene del bien.

La calidad en si logra mejorar la calidad de vida de la persona, se puede afirmar
que la determinacién de los recursos ineludibles para permitir que los bienes y
servicios elementales para la comunidad, ademas, se puede inferir a la calidad
de agua que consumimos o la calidad de aire que respiramos que son
esquemas mundiales de calidad de vida. La calidad del servicio estatal esta
ligada a la apreciacion de bienestar de los proveedores de los servicios publicos
que puede ser estandarizada y conceptualizada a un nivel apropiado y
conforme a los que tiene que ofrecer un servicio efectuando con las

necesidades y perspectivas del cliente al que se le brinda cierto servicio.
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Los servicios publicos deben ofrecer calidad, lo cual indica que se tiene que
ejecutar de manera culta, adecuada y eficiente, compensando con las diversas
necesidades y expectativas de los usuarios. Para apreciar la calidad y niveles
de deleite de los clientes, hay muchas metodologias que consientan calcular
las dimensiones, que, de acuerdo con las peculiaridades del establecimiento y
su alrededor, son influenciables en la percepcion de los individuos. En este
sentido, investigaciones previas, tanto a nivel nacional como universal
constrifien varias superficies, tales como: accesibilidad, confiabilidad, fiabilidad

y responsabilidad (Pedraza, Lavin y Bernal, 2016, p. 29-30)
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo aplicada, ya que se dejar4 un modelo o propuesta
para ser ejecutado por la institucion donde se desarrollo6 la investigacion.
proyecto (CONCYTEC 2018). Asimismo, por cuanto la investigacién no
manipula las variables de estudio, no se tiene un control relevante sobre
las variables ni se influye en ellas porque ya se dieron, de la misma

manera que sus consecuencias (Hernandez, 2014).

Disefio de estudio

La investigacion tuvo un disefio no experimental de tipo descriptivo
propositivo por cuanto la investigacion de limita a describir las
caracteristicas y se orienta a resolver problemas fundamentales
(Hernandez, 2014, p.93).

Tiene el siguiente esquema.

(=
‘
()

Dénde

Tx: Teoria de la gestion por procesos y servicios publicos

Rx: Realidad diagnostica de la gestion por procesos y servicios publicos.
Pv. Propuesta validada.

Variables y operacionalizacion

Variable 1 (Independiente):

gestion por procesos

19



3.3.

Variable 2 (Dependiente):

servicios publicos.

Nota: La matriz de operacionalizacion de variables se ubica en anexos 1

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

La poblacién estuvo conformada por los funcionarios de la Municipalidad

Provincial de Alto Amazonas (MPAA), que equivale a un total de 10

funcionarios de confianza y 12, 175 usuarios de 50 asentamientos

humanos quienes hacen uso de diferentes servicios de la institucion.

(Fuente: Datos estadisticos de la gerencia de servicios a la comunidad de
la MPAA).

Criterios de seleccion

Criterios de inclusién

Funcionarios que desempefian trabajos en las gerencias de la MPAA,
gue aceptan participar del estudio.

Todos los documentos de gestion municipal que aportan a las
variables de la gestion por procesos y la mejora de los servicios
publicos.

Ciudadanos usuarios de los diferentes servicios de la MPAA de 10
asentamientos humanos que aceptan responder al instrumento de

medicion y que estén presente en el momento de su aplicacion.

Criterios de exclusion:

Colaboradores que no son funcionarios de la institucion Municipal o
con tiempo menor a tres meses de tiempo laboral.
Ciudadanos que no hacen uso de los diferentes servicios de la MPAA

0 gque rechazan su participacion.
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3.4.

Muestra
En la presente investigacion la muestra fue constituida por 10 funcionarios
y 300 usuarios de los 10 asentamientos humanos de la ciudad de

Yurimaguas.

Muestreo

Fue no probabilistico por intencidon, considerando la expresion de criterio
de juicio del investigador porgue algunas personas no querian participar
0 expedientes no contaron con todos los datos o se encuentran en

procesos legales que no fueron posible su acceso.

Unidad de medida
Un funcionario de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y
ciudadano que tienen la misma caracteristica seleccionados de la

poblacion para conformar la muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnicas
En la actual investigacion se utilizd como técnica de estudio la “encuesta”

para las variables gestidn por procesos y servicios publicos.

Instrumentos

Los instrumentos utilizados fue el cuestionario para cada una de las
variables, para la realizacién del presente estudio de investigacion en la
fase de recoleccion de datos se requirié el apoyo voluntario del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Ademas,
para cada instrumento se aplico la escala Likert, donde se dio un valor y
un peso a cada pregunta del instrumento de la siguiente manera: Nunca

=1, A veces= 2, Casi siempre = 3y Siempre = 4.

21



Validacion
La técnica de validacion de los instrumentos, se realizd por juico de

expertos donde se obtuvo lo siguiente:

Variable N.° Especialidad Promedio de Opinion del
validez experto
1 Metodologo 47 Existe
' suficiencia
Variable 2  Gestion publica 48 Existe
1 ’ suficiencia
3 Gestion publica 47 Existe
’ suficiencia
4  Gestién publica 48 Existe
’ suficiencia
5 Gestion publica 47 Existe
’ suficiencia
1  Metoddlogo 48 Existe
' suficiencia
Variable 2  Gestion publica 47 Existe
2 ’ suficiencia
3 Gestion publica 48 Existe
' suficiencia
4  Gestién publica 47 Existe
’ suficiencia
5 Gestion publica 47 Existe
’ suficiencia

Los instrumentos, que se toleran en dos interrogatorios, fueron sometidos al juicio
y la valoracion de 5 profesionales expertos, quienes asumieron la manera objetiva
la tarea de verificar la coherencia y pertinencia de los indicadores con las variables
del estudio. El resultado arrojado es 4.47, el cual representa el 94.80% de
concordancia entre los expertos ya citados anteriormente para los instrumentos de
las dos variables, lo que indica, que tienen una alta validez, reuniendo las

condiciones metodoldgicas necesarias para ser aplicado.

Confiabilidad

Para poder garantizar el presente estudio de investigacion, es importante acreditar
la aplicacion de los instrumentos a una determinada poblacion. Este estudio piloto
avalara las mismas condiciones de realizacion del trabajo en un contexto real que
tiene un sustento de confiabilidad de Alfa de Cronbach, aplicando la formula

siguiente:

22



K
K Ps=i 0)2,

7 1o )

QL =

Instrumento: Gestidn por procesos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por la lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,912 10

Instrumento: servicios publicos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido?® 0 0
Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
, 745 50
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3.5.

3.6.

Procedimientos

Fase diagndstica

En esta fase se apel¢6 a diferentes bases tedricas consultadas para poder
entender y analizar a profundidad el estudio de las variables, esto hizo
posible gracias a la elaboracion y aplicacion de los instrumentos que luego
de la obtencion de los resultados se contrasté con los antecedentes y las
teorias usadas para finalmente instaurar las conclusiones y
recomendaciones, en esta fase se selecciono informacion teorica,
articulos cientificos y documentos de gestion e informes de reportes de
trabajos, de donde se consiguié informacion relevante para la elaboraciéon

de las teorias seleccionadas con las variables de estudio.

Fase propositiva

En esta fase una vez obtenida la informacion en la fase diagnostica, se
describio las teorias que respaldan a la investigacién; y con respecto a los
datos de campo se extrajo con los instrumentos, por medio de la
elaboracion de tablas de frecuencia y grafios estadisticos. Cruzando
informacion tedrica con los datos de campo se elabor6 una propuesta del
modelo de gestion por procesos con el fin de mejorar los servicios publicos
de la Municipalidad provincial de Alto Amazonas, de la region Loreto.

Método de andlisis de datos

El presente trabajo de investigacion fue de tipo descriptivo, por ende,
todos los datos recopilados en la etapa de ejecucion fueron procesados
por medio de un minucioso andlisis estadistico descriptivo mediante el
empleo de tablas simples consignandose las frecuencias absolutas y
relativas, asimismo, estos datos tuvieron su correspondiente descripcion

e interpretacion de resultados.
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3.7. Aspectos éticos

El estudio se sustentd en los principios éticos internacionales, iniciando
por el respeto a las personas que participaron de manera voluntaria,
seguido del principio de beneficencia en los participantes que servira para
generar cambios en la organizacion, el de justicia, donde se considera en
todo momento los derechos y la moral y goza de integridad cientifica, el
cual se precisa que es Unica y exclusivamente para fines académicos y
de investigacion, y por ultimo, la responsabilidad como elemento principal

para dar acatamiento a lo previsto en todas las etapas de estudio.
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IV. RESULTADOS

Objetivos especificos 01: Identificar las caracteristicas de la gestion por

procesos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020

Tabla 1.

Caracteristicas de la gestidon por procesos desde el enfoque al cliente.

Enfoque al cliente

fi

%

(n =10)
Nunca 0 0.00%
El funcionario se preocupa por las A vgcgs 2 20.00%
expectativas del usuario C?_SI siempre 0 0.00%
Siempre 8 80.00%
TOTAL 10 100.00%
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Seguridad que el personal brinde  Casi siempre 3 30.00%
atencion oportuna Siempre 7 70.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La tabla 1, muestra las caracteristicas de la gestién por procesos desde enfoque al

cliente, recolectandose informacion a 10 funcionarios. Se evidencia que el 80% (8)

de ellos “Siempre” se preocupan por las expectativas del usuario y garantizan que

el personal brinde atencién oportuna en un 70% (7).
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Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion por procesos desde el liderazgo del funcionario.

fi

Liderazgo (n = 10) %
Nunca 0 0.00%
Toma iniciativa para promover A Veces 0 0.00%
las acciones de calidad en el Casi siempre 2 20.00%
personal a su cargo Siempre 8 80.00%
TOTAL 10 100.00%
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
_ _ Casi siempre 1 10.00%
Promueve el trabajo en equipo

Siempre 9 90.00%
TOTAL 10 100.00%
Nunca 0 0.00%
_ _ A veces 1 10.00%
Mot_lva al personal por ejercer siempre 5 50.00%

Optimamente sus funciones _
Siempre 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Del 100% de funcionarios encuestados, el 80% (8) de ellos manifiesta que

“Siempre” toman iniciativa para promover las acciones de calidad en el personal a

su cargo, el 90% (9) promueven el trabajo en equipo y el 40% (4) motiva al personal

por ejercer Optimamente sus funciones.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestidon por procesos desde la participacion de la persona

Participacién

fi

%

(n =10)

Nunca 0 0.00%

Comunica con amabilidad y A Veces 0 0.00%
brinda buen trato al personal Casi siempre 1 10.00%
asucargo Siempre 9 90.00%
TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

] A veces 0 0.00%
Eg;ggt'a con personal a Casi siempre 7 70.00%
Siempre 3 30.00%

TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

Asume responsabilidad de A veces 1 10.00%
Isel}snfiusr;r(];gogzse?ﬁgc'das por Cgsi siempre 1 10.00%
colaboradores Siempre 8 80.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Del 100% de funcionarios encuestados, el 90% (9) considera que “Siempre”

comunican con amabilidad y brindan buen trato al personal a su cargo, el 80% (8)

asumen con responsabilidad las funciones ejercidas por ellos y sus colaboradores

y el 70% (7) “Casi siempre” tiene empatia con su personal.
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Tabla 4.

Caracteristicas de la gestion por procesos desde el enfoque basado en procesos.

Enfoque basado en procesos

fi

%

(n =10)

Nunca 0 0.00%

A veces 0 0.00%

Busca sie_mpre la efectividad Casi siempre 3 30.00%
en su equipo _

Siempre 7 70.00%

TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

o _ A veces 0 0.00%

S;jic;e;efmenma en su Casi siempre 3 30.00%

Siempre 7 70.00%

TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

A veces 0 0.00%

Busca eficacia en su equipo Casi siempre 2 20.00%

Siempre 8 80.00%

TOTAL 10 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla 4 nos muestra las caracteristicas de los servicios publicos desde el enfoque

basado en procesos. Se evidencia que el 80% (8) de los funcionarios “Siempre”

busca la eficacia, el 70% (7) la eficiencia y efectividad en su equipo,

respectivamente.
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Tabla b

Caracteristicas de la gestion por procesos: Mejora

NO
Mejora %
) (n = 10) °
Nunca 0 0.00%
Realiza planificacion A veces 0 0.00%
oportuna de las actividades  Casi siempre 6 60.00%
a desarrollar Siempre 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%
Nunca 0 0.00%
_ _ A veces 0 0.00%
EJecyta cordialmente sus Casi siempre 3 30.00%
funciones .

Siempre 7 70.00%
TOTAL 10 100.00%
Nunca 0 0.00%
Controla las actividadesy A Veces 1 10.00%
funciones ejercidas por sus Casi siempre 2 20.00%
colaboradores Siempre 7 70.00%
TOTAL 10 100.00%
, . . Nunca 0 0.00%

Actua o interviene .
oportunamente frente alas A Veces 0 0.00%
acciones positivas o Casi siempre 6 60.00%
negativas de sus Siempre 4 40.00%
colaboradores TOTAL 10 100.00%

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El 70% (7) de los funcionarios consideran que “Siempre” ejecutan cordialmente sus

funciones y controlan las actividades y funciones ejercidas por sus colaboradores

respectivamente; asimismo, el 60% (6) “Casi siempre” planifica oportunamente las

actividades a desarrollar y actda o interviene oportunamente frente a las acciones

positivas 0 negativas de sus colaboradores.
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Tabla 6

Caracteristicas de la gestion por procesos desde la toma de decisiones.

Toma de decisiones

fi

%

(n =10)

Nunca 0 0.00%

Toma decisiones oportunas A Veces 0 0.00%
y efectivas de condicion Casi siempre 2 20.00%
satisfactoria Siempre 8 80.00%
TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

_ ) _ A veces 1 10.00%

s oo
Siempre 6 60.00%

TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

Determina los costos para A VECeS 3 30.00%
generar cambio en latoma  Casi siempre 3 30.00%
de decisiones Siempre 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

Respecto a la toma de decisiones, el 80% (8) de los funcionarios toman decisiones

oportunamente, miden y analizan la insatisfaccion del servicio en un 60% (6) y

determina los costos para generar cambios en un 40% (4).
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Tabla 7

Caracteristicas de la gestion por procesos desde la gestion de las relaciones.

fi

Gestion %
(n =10)

Nunca 1 10.00%

_ A veces 0 0.00%

(_Zonduce al equipo aun Casi siempre 5 50.00%
clima laboral fuerte _

Siempre 4 40.00%

TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

_ A veces 0 0.00%

Asume el compromiso como . siempre 0 0.00%
lider del equipo ,

Siempre 10 100.00%

TOTAL 10 100.00%

Nunca 0 0.00%

_ A veces 0 0.00%

_Prom_u_eve_lg pertenencia e Casi siempre 2 20.00%
identificacién del equipo _

Siempre 8 80.00%

TOTAL 10 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

En cuanto a la gestion de las relaciones, el 100% (10) de los funcionarios refiere

que “Siempre” asumen el compromiso como lider del equipo, promueve la

pertenencia e identificacidon del equipo en un 80% (8) y “Casi siempre” conduce al

equipo a un clima laboral fuerte en un 50% (5).
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Objetivos especificos 02: Identificar las caracteristicas de la calidad de los

servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020.

Tabla 8

Caracteristicas de la gestion de los servicios publicos: Fiabilidad.

fi

Fiabilidad %

(n = 300) °
Nunca 65 21.67%
La municipalidad identifica A veces 146 48.67%
los problemas del usuario o Casi siempre 57 19.00%
de la comunidad Siempre 32 10.67%
TOTAL 300 100.00%
Nunca 45 15.00%
La municipalidad se A veces 159 53.00%
compromete a solucionar su Casi siempre 82 27.33%
problema o de la comu_nidad Siempre 14 4.67%

en los plazos establecidos

TOTAL 300 100.00%
Nunca 49 16.33%
La municipalidad disminuye A veces 157 52.33%
sus dificultades conforme Casi siempre 78 26.00%
avanza el tiempo Siempre 16 5.33%
TOTAL 300 100.00%

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Referente a las caracteristicas de la calidad de los servicios publicos de la

Municipalidad, el 53% (159) de los ciudadanos consideran que “A veces” la

municipalidad se compromete a solucionar su problema o de la comunidad en los

plazos establecidos, que la institucion disminuye sus dificultades conforme avanza
el tiempo en un 52.33% (157) y que el 48.67% (146) identifica los problemas del

usuario o de la comunidad.
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Tabla 9

Caracteristicas de la calidad de los servicios publicos: Capacidad de respuesta.

fi

Capacidad de respuesta %

: P (n = 300) °
Nunca 53 17.67%
La municipalidad busca A veces 157 52.33%
solucién o ha solucionado Casi siempre 72 24.00%

su problema o de la _

comunidad Siempre 18 6.00%
TOTAL 300 100.00%
Nunca 86 28.67%
Es atendido rapido dentro de A VECes 132 44.00%
los servicios que brinda la Casi siempre 67 22.33%
municipalidad Siempre 15 5.00%
TOTAL 300 100.00%
Nunca 53 17.67%
La municipalidad tiene A veces 149 49.67%
disponibilidad para ayudar al Casi siempre 93 31.00%
ciudadano o comunidad Siempre 5 1.67%
TOTAL 300 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

Respecto a la capacidad de respuesta de los colaboradores, el 52,33% (157) de los
ciudadanos considera que “A veces” la municipalidad busca solucion o a
solucionado su problema o de la comunidad, el 44% (132) refiere que es atendido
rapido dentro de los servicios que brinda la municipalidad y el 49.67% (149) indica

que la institucion tiene disponibilidad para ayudar al ciudadano o comunidad.
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Tabla 10

Caracteristicas de la mejora de los servicios publicos: Seguridad.

fi

Seguridad %
g (n = 300) °
Nunca 70 23.33%
La municipalidad brinda A veces 146 48.67%
seguridad a los ciudadanos Casi siempre 69 23.00%
en los servicios que brinda Siempre 15 5.00%
TOTAL 300 100.00%
Nunca 54 18.00%
Los ciudadanos tienen A veces 175 58.33%
se_gurldad dela mfor_rpamon Casi siempre 68 22 67%
brindada en la atencion .
TOTAL 300 100.00%
Nunca 70 23.33%
Cree Ud. Quela A veces 178 59.33%
mun_lc_lpalldad b_rlnda Casi siempre 44 14.67%
servicios de calidad al _
TOTAL 300 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla 10 se evidencia las caracteristicas de la calidad de los servicios publicos

de la dimension seguridad; se evidencia que el 59.33% (178) de los ciudadanos

refieren que “A veces” la municipalidad brinda servicios de calidad al ciudadano, el

58.33% (175) los ciudadanos tienen seguridad de la informacion brindada en la

atencioén prestada y el 48.67% consideran que la municipalidad brinda seguridad a

los ciudadanos en los servicios que brinda.
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Tabla 11

Caracteristicas de la calidad de los servicios publicos: Empatia.

NO
Empatia %
P (n = 300) °
Nunca 20 6.67%
Es atendido cortésmente en A veces 188 62.67%
los servicios que brinda la Casi siempre 57 19.00%
municipalidad Siempre 35 11.67%
TOTAL 300 100.00%
Nunca 26 8.67%
Es escuchado con atencion A veces 171 57.00%
cuan_d_o es atendido en los Casi siempre 82 27.33%
servicios que ofrece la .
TOTAL 300 100.00%
. Nunca 49 16.33%
Considera que los
funcionarios de la A veces 177 59.00%
municipalidad comprenden  Casi siempre 64 21.33%
las necesidades especificas  sjempre 10 3.33%
del ciudadano TOTAL 300 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

El 62.67% (188) de los ciudadanos considera que “A veces” es atendido

cortésmente en los servicios que brinda la municipalidad, el 57% (171) refiere que

es escuchado con atencion cuando es atendido en los servicios que ofrece y el 59%

(177) considera que los funcionarios comprenden las necesidades especificas de

los ciudadanos.
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Tabla 12

caracteristicas de la calidad de los servicios publicos: Elementos tangibles.

fi

%

(n =300)

Nunca 19 6.33%
Las personas que atienden A veces 33 11.00%
en la municipalidad estan Casi siempre 97 32 33%
adecuadamente vestidos e _

TOTAL 300 100.00%

Nunca 25 8.33%
Los §e_rviqios que brindala A veces 130 43.33%
municipalidad cuentan con Casi siempre 123 41.00%
equipos necesarios para su , P '
atencién Siempre 22 7.33%

TOTAL 300 100.00%

Nunca 24 8.00%
Las instalaciones de la A veces 113 37.67%
municipalidad, son oo g Giempre 132 44.00%
adecuadas para la atencion _

TOTAL 300 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla 12 nos muestra los elementos tangibles de la calidad, se evidencia que el

50.33% (151) refiere que siempre las personas que atienden en la municipalidad

estdn adecuadamente vestidos e identificados, el 44% (132) de los ciudadanos

refiere que “Casi siempre” las instalaciones de la municipalidad son adecuadas para

la atencion al ciudadano y el 43.3% (130) indica que “A veces” la municipalidad

cuenta con equipos necesarios para su atencion.
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Objetivo especifico 3. Disefar el modelo de gestién por procesos para mejorar los
servicios publicos, Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020.
Tabla 13

Disefio del modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios publicos.

Elementos Resultados
] ¢ Reduccién del tiempo total de ejecucion de
Gerenciar documentos los procesos.
e Aumento de la productividad de la

organizacion.
Planear e Optimizacion de recursos con

o |dentificacién de &reas, gerentes y usuarios
responsables en cada etapa del proceso.

(%]

S automatizacion de comunicacion.

S ] e Mayor integracion entre las areas
2 Analizar involucradas en el proceso.

() .. . s e

= o Gestion y mejora basada en el andlisis de
z% datos.

s Modelar

S

(@]

Q

<

e Recoleccién automatica de indicadores.

Implantar .
P e Monitoreo de los procesos de la
organizacion.
. . i6n r val .
Monitorear Gestion de procesos evaluados
Mejorar

Definir estrategias

Fuente: datos propios de la investigacion

Interpretacion

La tabla 13 nos muestra el disefio del modelo que comprende la gestion por
procesos que demanda los componentes de planear, analizar, modelar, implantar,
monitorear y mejorar en base a gestion de documentos, definir estrategias y
establecer resultados que mejoren el desempefio de los colaboradores para

mejorar los servicios publicos.
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Objetivo especifico 4. Validar el modelo de gestion por procesos para mejorar los

servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas — Loreto, 2020.

Tabla 14

Resultados de la validacion del modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios publicos de la Municipalidad Provincial | de Alto Amazonas Loreto, 2020

; Opinién del
Caracteristica N° Especialidad Provrgltieg(lac; de experto

1 Gestion puablica y 48 Existe

gobernabilidad ’ suficiencia
Mod_(?lo de 2 Gestion puoblica y 48 Existe

gestion por gobernabilidad ’ suficiencia

procesos _ _ _

3  Gestibn publica vy 47 Existe

gobernabilidad ' suficiencia
4  Gestién publica y 47 Existe

gobernabilidad ' suficiencia
5  Gestion publica y 47 Existe

: suficiencia

gobernabilidad

Fuente: datos propios de la investigacion

Interpretacion

La tabla 14, nos muestra los resultados de la validacién del modelo el cual fue
sometido a juicio de valor por cinco expertos que fueron mencionados
anteriormente, los cuales tuvieron el trabajo de verificar la pertinencia y coherencia
de los indicadores del modelo. El resultado que arrojé en promedio de 4.74, lo que
representa el 94.80% de la relacion de los jueces para el instrumento, indicando,
que su validez es alta reuniendo condiciones técnicas metodoldgicas para su

aplicabilidad en instituciones del Estado.
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V. DISCUSION

Los resultados llegados en funcion a la gestidn por procesos tenemos: Existe
un conocimiento aceptable de los funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas, en cuanto a la gestién por procesos, eso es positivo para la
gestion municipal, sin embargo, existen condiciones que deben mejorarse,
fortaleciendo la gestidon por procesos para la mejora de los servicios publicos.

En la dimension desde el enfoque al cliente, se evidencia que el 80% (8) de
ellos “Siempre” se preocupan por las expectativas del usuario y garantizan que
el personal brinde atencion oportuna en 70% (7). En la dimensién de liderazgo
80% (8) de ellos manifiesta que “Siempre” toman iniciativa para promover las
acciones de calidad en el personal a su cargo, 90% (9) promueven el trabajo
en equipo y 40% (4) motiva al personal por ejercer 6ptimamente sus funciones.
En la dimension participacion del personal 90% (9) de funcionarios, considera
que “Siempre” comunican con amabilidad y brindan buen trato al personal a su
cargo, 80% (8) asumen con responsabilidad las funciones ejercidas por ellos y
sus colaboradores y 70% (7) “Casi siempre” tiene empatia con su personal. En
la dimension enfoque basado en procesos 80% (8) de los funcionarios
“Siempre” busca la eficacia, 70% (7) la eficiencia y efectividad en su equipo,
respectivamente. En la dimension mejora, 70% de los funcionarios consideran
que “Siempre” ejecutan cordialmente sus funciones y controlan las actividades
y funciones ejercidas por sus colaboradores respectivamente; asimismo, 60%
“Casi siempre” planifica oportunamente las actividades a desarrollar y actua o
interviene oportunamente frente a las acciones positivas 0 negativas de sus
colaboradores. En la dimension toma de decisiones 80% de los funcionarios
toman decisiones oportunamente, miden y analizan la insatisfaccion del servicio
en 60% y determinan los costos para generar cambios en 40%. La dimensién
gestion de las relaciones 100% refiere que “Siempre” asumen el compromiso
como lider del equipo, promueve la pertenencia e identificacion del equipo en
un 80% y “Casi siempre” conduce al equipo a un clima laboral fuerte en 50%.

Datos cercanos fueron encontrados por Torres, G; Rodriguez, J; Inca, Ay Rios,
E. (2019),concluyen que, segun la percepcion de los ejecutivos 89% confirman
que la gestion por procesos es un procedimiento de inspeccion eficiente en las

empresas, ya que estan entrelazadas las etapas de planificacion, ejecucion y
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control, lo que facilita el seguimiento, la evaluacién y la administracion de los
recursos de manera eficiente, ya que disminuye el inadecuado uso de los
recursos y mejora los tiempos de operacion, es decir aumenta la productividad
y competitividad; mejora de la calidad y mejora el posicionamiento en el
mercado, lo que coadyuva al incremento de los ingresos y de la rentabilidad.
De igual manera, Medina, A; Hernandez, A; Nogueira, D y Comas, R. (2017),
concluyen que, si seguimos procedimientos de analisis y crecimiento de
procedimientos se debe intervenir en los procesos que incurren de forma
decisiva en el acatamiento de los objetivos estratégicos y poseer mayor
conmocién en los usuarios a través de un proceso de progreso continuo.
Asimismo, Salazar, A; Garro, L; Prado, H; Diaz, J. y Uribe, Y. (2019), concluyen
que, poner en funcionamiento una gestién por procesos en las instituciones
publicas, nos conlleva a tener un impulso hacia la transformaciéon de la
organizaciéon, mediante la interrelacion de los procesos accediendo a
desarrollar los productos y servicios de la eficiencia hacia los grupos
especificos de interés para los ciudadanos.

Por lo encontrado y analizado podemos establecer en relacion a la gestion por
procesos que amerita desarrollar mejores condiciones para el beneficio de la
institucién, que se contribuya a obtener procesos claros para la existencia de la
mejora de los servicios estatales mediante la eficacia y calidad, que propicie
una institucion competitiva de acuerdo a las tendencias de la nueva gestidon

publica.

Los resultados en funcion a la calidad de los servicios publicos tenemos:

En la dimension de fiabilidad de los servicios publicos 53% (159) de los
ciudadanos consideran que “A veces” la municipalidad se compromete a
solucionar su problema o de la comunidad en los plazos establecidos, que la
institucion disminuye dificultades conforme avanza el tiempo en 52.33% (157)
y que 48.67% (146) identifica los problemas del usuario/comunidad. La
dimensién capacidad de respuesta de los colaboradores 52,33% (157) de los
ciudadanos considera que “A veces” la municipalidad busca soluciéon o ha

solucionado su problema o de la comunidad, 44% (132) refiere que es atendido
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rapido dentro de los servicios que brinda 'y 49.67% (149) indica que la institucion
tiene disponibilidad para ayudar al ciudadano o comunidad. Asimismo, segun
caracteristicas de la calidad de los servicios publicos la dimensién seguridad;
evidencia que 59.33% (178) refieren que “A veces” la municipalidad brinda
servicios de calidad al ciudadano, 58.33% (175) los ciudadanos tienen
seguridad de la informacién brindada en la atencion prestada y 48.67%
consideran que la municipalidad brinda seguridad a los ciudadanos en los
servicios que brinda. Las caracteristicas de la dimensién empatia, 62.67% (188)
de los ciudadanos considera que “A veces” es atendido cortésmente en los
servicios que brinda la municipalidad, 57% (171) refiere que es escuchado con
atencion cuando es atendido en los servicios que ofrece y 59% (177) considera
que los funcionarios comprenden las necesidades especificas de los
ciudadanos. Asimismo, los elementos tangibles de la calidad, se evidencia que
el 50.33% (151) refiere que siempre las personas que atienden estan
adecuadamente vestidos e identificados, 44% (132) refiere que “Casi siempre”
las instalaciones de la municipalidad son adecuadas para la atencion al
ciudadano y 43.3% (130) indica que “A veces” la municipalidad cuenta con
equipos necesarios para su atencion.

Fundamentos parecidos fueron encontrados por Monsivais, A. (2019), quien
concluye que, la calidad de los servicios estatales influye directamente sobre la
confianza en los organismos publicos, ademas que la confianza o desconfianza
politica de los usuarios esta ligado con la calidad de los bienes publicos del
entorno inmediato, ademas si la experiencia mas cercana con los bienes
publicos es negativa, los individuos tendran los motivos suficientes para dudar
de la eficiencia de la organizaciones publicas. Asimismo, Mejias, A; Godoy, E.
y Pifia, R. (2018), concluyen que, la calidad del servicio que brinda la entidad,
tiene un impacto directo en el bienestar de los usuarios, el cual permite que la
administracion de la entidad, centralice los esfuerzos en optimizar los
beneficios, avalar la toma de decisiones basadas en experiencias objetivas.
Ademas, Vergara, J, Maza, F. (2017), concluye que, la poblacion percibe que
las calidades tienen una influencia directa con la satisfacciéon de los usuarios y

en menor medida, con la satisfaccion de manera general sobre los servicios
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publicos ofertados, que, a su vez, tiene una relacion entre la percepcion de la

calidad con la satisfaccion.

En relacion a los hallazgos se establece que la calidad de los servicios publicos
debe contribuir a la satisfaccion del ciudadano, sin embargo, existen dificultades
y diferencias que afectan al cumplimiento del servicio, como la implementacion
de la planificacion y reglamentos que no son claros, especificos y concretos para
desarrollar las acciones que mejor se desarrollen haciendo evidente la calidad
del servicio publico, revalorando la imagen y confianza institucional por la

ciudadania.

Ademas, el disefio del modelo que proponemos comprende la gestion por
procesos que demanda los componentes de planear, analizar, modelar,
implantar, monitorear y mejorar en base a gerencia de documentos, definir
estrategias y establecer resultados que mejoren el desempefio de los
colaboradores para mejorar los servicios publicos con enfoque de calidad. Ello
nos demanda cumplir con las normas de modernizacién del Estado pendientes
y aplicarlas en la practica para alcanzar la excelencia en los servicios brindados

al ciudadano.

Asimismo, nos muestra los resultados de la validacion del modelo el cual
responde al juicio de valor por cinco expertos en el tema, los cuales tuvieron el
trabajo de verificar la pertinencia y coherencia de los indicadores del modelo. El
resultado que arrojé en promedio de 4.74, lo que representa el 94.80% de la
relacion de los jueces para el instrumento, indicando, que su validez es alta
reuniendo condiciones técnicas metodologicas para su aplicabilidad en
instituciones del Estado. Ademas, segun la norma actual desde la parte
administrativa publica debe asegurar la mejora continua en los mecanismos, los
procedimientos, los servicios y la prestacién de los servicios, partiendo de los
recursos que contamos, de tal modo que el ciudadano pueda visualizar y realizar

sus necesidades utilizando recursos tecnolégicos, telefénicos o telematicos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

El modelo de gestion por procesos mejora los servicios publicos, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, segun la problemética
analizada, siendo un modelo adecuado para dar solucion a dicho
problema, ya que el modelo desarrollado, se fundamenta en la generacion
de la mejora de los procesos de los servicios publicos, por los
compromisos segun sus dimensiones del mismo, aportan al desarrollo de
los colaboradores en las instituciones publica segun los expertos que

evaluaron.

Con relacion a la gestion por procesos, existe un conocimiento aceptable
de los funcionarios de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, lo
que indica que las dimensiones enfoque al cliente, igual que liderazgo,
seguido de participacion del personal, y dimensién enfoque basados en
procesos el 80% manifiestan “Siempre” estan comprometidos y se
preocupan por las expectativas del usuario garantizando que el personal
brinde atencion oportuna, en el logro de los objetivos con eficiencia y
eficacia. Sin embargo, las dimensiones de mejora, toma de decisiones y
de gestion se evidencia un bajo porcentaje en atender y gestionar los
procesos interrelacionados, como mejora continua, analisis de datos e

informacion.

Referente a las caracteristicas de la calidad de los servicios publicos de
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, los usuarios perciben o
evaluan los servicios que “a veces” cumplen con sus promesas €en
solucionar los problemas de la poblacion de manera rapida y adecuada,
mucho menos de manera individualizada; perdiendo credibilidad y
confianza. Sin embargo, se evidencia que de la dimension elementos
tangibles que “casi siempre” las instalaciones de la municipalidad son
adecuadas para la atencién al ciudadano y que “a veces” la institucion

cuenta con equipos necesarios para su atencion.
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6.4.

6.5.

El disefio del modelo comprende la gestion por procesos que demanda
los componentes de planear, analizar, modelar, implantar, monitorear y
mejorar en base a gerenciar documentos, definir estrategias y establecer
resultados que mejoren el desempefio de los colaboradores para mejorar

los servicios publicos con enfoque de calidad.

La validacion del modelo responde al juicio de valor por cinco expertos en
el tema, los cuales respondieron a la pertinencia y coherencia de los
indicadores del modelo, resultando en promedio 4.74, lo que representa
94.80% indicando, que su validez es alta reuniendo condiciones técnicas

metodoldgicas para su aplicabilidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

A los gestores de las instituciones publicas tomar el modelo de gestién por
procesos para mejorar los servicios publicos e implementarlo segun la
disponibilidad de recursos para evitar efectos negativos en la gestion

publica y releve el beneficio social al ciudadano.

A las autoridades ediles coordinar permanentemente con los jefes de las
diferentes areas para asegurar que los procesos y etapas de la gestion
por procesos se cumplan satisfactoriamente seguin marco legal normativo

del Estado peruano y asegure el beneficio al ciudadano y a la sociedad.

Al equipo de gestion de las municipalidades realizar el control, monitoreo,
supervision y evaluacion periédicamente de la gestion por procesos en los
colaboradores con el fin de identificar las falencia y complicaciones que
pueden afectar la integridad, uso adecuado de los recursos y calidad en
los procesos publicos.

A las autoridades tomar el modelo de gestion por procesos para mejorar
los servicios publicos como herramienta que facilita el buen manejo de los
recursos del Estado para incrementar la productividad, evitar condiciones
desfavorables, evitar procesos engorrosos y legales que afectan la

gestion institucional y de los directivos publicos.

A los directivos, adoptar el modelo y evaluar su implementacién
periodicamente para establecer nuevos aportes al mismo que contribuyan

a mejorarlo y validarlo por expertos en el tema para seguir su aplicabilidad.
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VIIl. PROPUESTA

Modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios en las
instituciones publicas

1. Representacion grafica
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Plan Concertado de Desarrollo local

o Reduccién del tiempo total de
ejecucion de los procesos

= Aumento de la productividad de la

organizacion.

Optimizacion de recursos con

automatizacion de comunicacion.

Mayor integracion entre las areas

involucradas en el proceso.

Gestion y mejora basada en el

analisis de datos.

Identificacion de areas, gerentes y

usuarios responsables en cada

etapa del proceso.

Recoleccion automatica de

o

Defina sus objetivos,
estrategias y mapee
sus procesos

ANALIZAR

Identifique mejoras
Verifique sus resultados en las actividades,
y trabaje en el (AS I8), Disefie sus
mejoramiento continuo < procesos e integre

desusprocesos  GESTION ' sus planes de accion

o

POR e
indicadores.
MoNITOREAR PROCESOS MODELAR = Monitoreo de los procesos de la
Acompaiie y admnistre Disefie graficamente oyt
sus procesos atraves la rutina de sus organ!zacmn .
de graficos e procesos (TO BE) = Gestién de procesos evaluados.
indicadores de feandolanotacion = Posibilidad tener acceso a los
desempefio BPMN . s
IMPLEMENTAR atributos  por actividad, con
Automatice, coloque opciones para ver y modificar.

en practica y haga
un registro documental
de sus procesos

o

Generacion de datos estratégicos
definidos en el médulo indicador;
Desarrollo de un sistema integrado
Desarrollo de capacidades para
solucion de problemas con
maodulos integrados.

o

o

Plan estratégico institucional Municipal

Plan operativo institucional Municipal

47



2.Introduccién

El Peru, en el marco de la Politica Nacional y de los desafios de desarrollo
sostenible, equidad e inclusion, se propuso crear condiciones para una
Gestion Publica (GP) de calidad, calidad, moderna, eficaz, eficiente,
transparente, eficaz de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la
poblacion, ademas, la administracion publica esta forzada a desarrollar
mecanismos auténticos de modernizacion en el funcionamiento interno,
mejorar la informacion y la atencion que presta a los ciudadanos. Para ello, se
requiere de gestores publicos que sean capaces de llevar adelante mejoras
con un enfoque global, aplicando varias herramientas y métodos, eliminar la
burocracia, simplificar la administracion, implementar sistemas de control

interno y gestionar la calidad con la mejora continua en cada servicio prestado.

De los resultados obtenidos del estudio se establece que en gestion existe un
conocimiento aceptable de los funcionarios en cuanto a la gestion por
procesos, eso es positivo para la gestion municipal, sin embargo, existen
condiciones que deben mejorarse, fortaleciendo la gestidon por procesos para
lograr la ansiada mejora de los servicios estatales, podemos establecer en
relacion a la gestion por procesos que amerita desarrollar mejores condiciones
para el beneficio de la institucién, que se contribuya a obtener procesos claros
para la mejora de los bienes publicos con eficiencia, eficacia y calidad, que
propicie una institucion competitiva de acuerdo a las tendencias de la nueva
gestién publica. Por ello para el modelo se establece que la calidad de los
servicios estatales debe contribuir a la satisfaccion del ciudadano, sin
embargo, existen dificultades y diferencias que afectan al cumplimiento del
servicio, como la implementacion de la planificacién y reglamentos que no son
claros, especificos y concretos para desarrollar las acciones que mejor se
desarrollen haciendo evidente la calidad del servicio publico, revalorando la

imagen y confianza institucional por la ciudadania
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3. Objetivos
Objetivo general
Contribuir a la gestidén por procesos para mejorar de los servicios publicos en
las instituciones del Estado

Objetivos especificos

e Fortalecer la gestion por procesos en las instituciones publicas.

e Fortalecer las capacidades de los colaboradores para mejorar la atencion
de los servicios publicos.

e Revalorar la gestion por procesos en las instituciones publicas

e Incrementar el compromiso institucional en los colaboradores de

instituciones publicas para la mejora de la calidad.

4. Teorias

El presente modelo se fundamenta y asocia en:

La organizacion internacional por la estandarizacién — ISO, establece que, los
métodos de gestion de la calidad son un grupo de reglas y patrones
universales que se interrelacionan entre si con la finalidad de efectuar los
requerimientos de calidad que una asociacién solicita para compensar las
obligaciones pactados con los usuarios a través de un progreso diario, de una
manera ordenada y metodoldgica. ISO esta agrupada por representantes de
entidades de patrones universales de mas de 160 paises, obteniendo como
tarea: a) promover el avance de la estandarizacién, b) proporcionar el
intercambio universal de productos y servicio, ¢) ejecucion de la cooperacion
en las tareas intelectuales, tecnologicas, econdmicas y cientificas mediante la
estandarizacion (ISO, 2011).

Por consiguiente, cuando se habla de calidad, se infiere al conjunto de
necesidades de los clientes con particularidades conmensurables, y que solo
de esta manera un producto puede ser graficado y fabricado para satisfacer
al cliente y que estén dispuestos a pagar el precio del producto, porque tiene
un peso comercial. La eficacia debe ser el elemento medular y motor de la

asociacion para llegar al éxito, en donde haran vida y estan intimamente
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implicados los empleados, los distribuidores y los usuarios (Carriel, Barros y
Fernandez, 2017, p. 643).

El bienestar se logra, a través de estrategias de mejora diaria y eficacia que
se afladen a todos los métodos. En este sentido la norma ISO 9001 se
concentra en 8 principios o lineamientos que son: a) Enfoque al cliente., b)
Liderazgo, ¢) Compromiso del personal, d) Enfoque basado en procesos, d)
Mejora continua, €) Toma de decisiones basado en hechos, f) Gestion de
relaciones y g) Enfoque de sistemas para la gestion. Como se puede
identificar uno de los lineamientos base de la norma ISO, es el enfoque

basado en procesos (ISO, 2015).

En ese sentido, de acuerdo con Medina, Noguera y Hernandez (2015), la
gestiébn por medio de procesos es una herramienta indispensable para la
concrecion de las diversas estrategias con el objetivo de desarrollo continuo
con un enfoque holistico y sistémico en las instituciones (p.65), de alli que
parte la importancia que las organizaciones consideren la orientacion en
meétodos desde el inicio que se plantea los objetivos estratégicos, puesto que
la gestién debe ser de manera transversal a la asociacién no exclusivamente
usada para el progreso de los métodos ya existentes. De la misma forma
Hernandez, Martinez y Cardona (2015), la guia de gestion fundamentado en
métodos, se establece en la realizacion de la mision de las asociaciones,
dirigidas a las tareas ineludibles, hacia la complacencia del usuario,
distribuidores, colaboradores, accionistas y publico en general, establecer un
tipo estandar, no solo requiere visiébn de nuevas técnicas, sino que, ademas
hace falta la ejecucion de varios factores, para cada uno de los factores que
cambien ciertos mecanismos en la guia de ejecucion. Esta nueva tendencia
es lo que discrepa la gestibon por metodos de todos los disefios

organizacionales antes acreditados. (p. 143).

5. Fundamentacion
a. Socioldgica
El modelo interviene de manera sociolégica, ya que incide en los

responsables decisores de la entidad, los cuales tienen la responsabilidad
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de manejar un grupo social de tal modo que estos puedan integrarse mejor
y se cumplan los objetivos institucionales, esto gracias a que parte de
aspectos individuales como la calidad del servicio publico se da por el
compromiso, que al final repercutiran en mejorar el entorno laboral.
b. Psicoldgica.
La psicologia, aspecto personal y subjetivo, que inclusive viene a ser parte
de la salud de una persona, es muy importante mantener en todos los
aspectos y aun mejor si es dentro del area laboral, ya que abarca gran
parte del tiempo de una persona y es necesario que se encuentre en un
ambiente con lineamientos que propicien aquello, y parte de esto es la
generacion del compromiso de los mismos, ya que muchas instituciones
pierden personal porque no se sienten a gusto y no estan comprometidos
con su labor, el cometer errores constantes por no ponerle mas energia y
pasion a lo que hacen, necesitando involucrar emociones y un estado
mental positivo.
c. Administrativa.

El modelo propicia el mejoramiento de la gestion por procesos, debido a
qgue la base del crecimiento de toda entidad es una adecuada gestion,
cumpliendo ciertas deficiencias, relacionadas a la satisfaccion y el
compromiso de los colaboradores, para que de este modo se pueda
mejorar el rendimiento de la entidad, ya que el recurso humano es el mas
valioso, por ser la mano colaboradora que impulsa a una entidad y este

mismo debe desarrollarse.

6. Caracterizacion del modelo
s Pilares
= Estimulacion moral y material: en toda entidad es fundamental que los
decisores y colaboradores se encuentren estimulados, haciendo
reconocimientos constantes de su eficiente labor, ya sea de manera
moral o por alguna retribucion econémica, permitiendo reforzar asi el
compromiso y la satisfaccion de trabajar en un lugar donde son

considerados.
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Participacion y comunicacion: los decisores y colaboradores aportan
con su creatividad a la solucion de problemas en la organizacion,
mediante una participacion constante, ademas para transmitir esas
ideas, la buena comunicacion es fundamental, sobre todo de manera
asertiva, en todos los planos realmente y jerarquias, para que el
conocimiento o informacion se transmita de manera adecuada y no
existan conflictos entre los integrantes de una entidad.

Formacion y desarrollo: toda organizacién tiene o deberia tener un
proceso de desarrollo, esto para generar que el personal sea capaz no
s6lo de superarse o rendir mejor en su trabajo, sino también para subir
de puesto e inclusive expandir a la institucion y generar reconocimiento
por enfocarse al ciudadano.

Liderazgo: es fundamental que, en toda organizacién, un lider
realmente se haga presente, no solo con el titulo, sino con las
caracteristicas que debe poseer, para que de este modo se pueda
motivar, orientar y desarrollar al personal integrandolo al cambio en
beneficio del colaborador y del ciudadano.

Trabajo en equipo: en toda organizacion, la unificacion de los recursos
humanos es primordial, esto en base a un buen trabajo en equipo, que
sea capaz de hacer sinergia y consiga enfocar toda su actividad para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales, responder a los

procesos disefiados y garantizar el buen servicio al ciudadano.

% Principios

Igualdad: el trato igualitario como seres humanos en todas las
jerarquias es fundamental para un entorno agradable, comprensible y
genera desarrollo.

Integridad: conservar el estado fisico y mental lo mas equilibrado
posible es algo que toda persona tiene que favorecer tanto para si
mismo como para los demas.

Compromiso: el involucramiento sobre las cosas que uno realiza,
predispone a hacerlo bien y hasta esforzarse un poco mas para

conseguir objetivos, principalmente responder al bienestar ciudadano.
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e Respeto: respetar y considerar a los demas ayuda a promover un

entorno sin conflictos.

«» Componentes

* Incremento de la motivacion de los empleados: se trata de las
acciones que realiza la persona encargada o lider para motivar a su
equipo de trabajo a desarrollar mejor y con emocion las labores, asi
como el desarrollo de un pensamiento positivo.

= Mejoradelacomunicacién asertiva: consta que, en todos los niveles
de la organizacion, la comunicacion sea la mejor para transmitir
adecuadamente la informacion y evitar conflictos.

» Incrementar la participacion: que los trabajadores se involucren mas
y participen en las decisiones de la empresa, también seria parte de la
labor del lider, estimulando la interaccion entre los colaboradores.

» Liderazgo eficaz: la persona encargada debe asumir el rol que le
pertenece, y ejercer un liderazgo que promueva el trabajo en conjunto
y la estimulacion constante en los trabajadores para el logro de
objetivos.

% Contenidos
El modelo nace del problema de la deficiente gestion por procesos que
poseen los colaboradores de la entidad municipal, y que para mejorar
aquello, es necesario trabajar con aspectos que involucran la
modernizacién del Estado, ya que no hay mucha persistencia en el trabajo,
no existe un pensamiento positivo, casi no se involucran o participan
activamente en la institucién, no tienen capacidades o inmersién sobre las
cosas que realizan, aparte de eso se delega a personas a puestos sin tener
en cuenta la idoneidad del perfil para ocupar el cargo, ocasionado por la
carencia de convocatorias para ocupar cargos profesionales, por parte de
los directivos de la institucion generando insatisfaccion y falta de

compromiso de parte los colaboradores.

De este modo, para dar respuesta al problema se sustenta en las bases
de la gestibn publica desde un enfoque humanista y sistémico,

concretando como opcion al modelo conceptual de la ISO 2015, que
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L X4

establece los pilares de la calidad del servicio publico, ello debes
desarrollarse para llevar a cabo el compromiso de los colaboradores y
responder a los ciudadanos, como sefialan los autores, consecuentemente
servicios publicos de calidad. Como aquello se necesita implantar, gracias
a la accion gestora y de liderazgo de los directivos publicos ediles, quienes
tendran que asumir dicha responsabilidad, y por tanto tendran que reforzar
las capacidades necesarias, en caso requiera, para hacer posible que se
desarrolle adecuadamente el modelo.

El modelo, facilitara el reforzamiento de la gestion por procesos que
promueve el Estado peruano y mejorara los servicios publicos para la
satisfaccion de los ciudadanos, que al final facilitar4 el desarrollo de los
demas procesos para un rendimiento adecuado y el cumplimiento de los
objetivos institucionales, con una buena comunicaciéon, un buen liderazgo,

un buen sistema de conduccion y equilibrio entre la vida laboral y personal.

Actividades

El presente “Modelo de gestidn por procesos para mejorar los servicios
publicos” conlleva diversas actividades las cuales permiten conseguir los
objetivos de la misma, empleando los recursos humanos y financieros
segun sea el caso, asi como el control respectivo para evaluar el desarrollo
del modelo. Para que el modelo se lleve correctamente a cabo, el jefe o
directivo, y el equipo de gestion tiene que tomar responsabilidad en las
actividades que se estan proponiendo las cuales se detallan a

continuacion:
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Modelo

GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LOS SERVICIOS PUBLICOS
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entidad
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7. Evaluacion

Para el nivel de mejora de la calidad de los servicios publicos, se necesita
evaluar la implementacion del modelo por medio de las actividades
elaboradas de acuerdo al cronograma y las personas responsables de
ejecutar las estrategias segun el presupuesto que se asigna, el modelo tiene
gue contener una decision politica para su aplicacién, determinando los
elementos que puedan dificultar la aplicacion del mismo, conociendo asi
cuanto se ha conseguido. Para esto se empleara una escala de evaluacion
para establecer las dificultades basicas, para tomar decisiones y asi mejorar
las actividades durante el procedimiento de aplicacion, Asimismo, el modelo
busca articular las dimensiones y con ello mejorar la satisfaccion del
ciudadano en respuesta a la demanda de los colaboradores, Por ende, dicho
modelo posee una ejecucion lineal, el cual comienza primero, desde su
implementacion, el cual posee un tiempo de tres afios, que se tendra que
medir, con un instrumento previo a su instauracion. Una vez culminado los
tres afnos, se tiene que medir integralmente los resultados; considerando en
el mismo la debida retroalimentacion, para asi mejorar el mismo y que para el

afo siguiente se pueda articular mejor el modelo.

Nivel de
implementacion de Procedimiento
la propuesta
No implementacion | Corresponde a una actividad que no presenta ningln

(0%) grado de avance (requiere justificacion)
Su ejecucion es inicial, pero continda un curso adecuado
Implementacion en relacién a fechas programadas; o no se pudo avanzar
inicial (1% - 24) en su implementacion por diferentes razones (requiere
justificacion)
Implementacién Su ejecucion es parcial, pero, continda un curso adecuado

i - () i6 : u
arcial (24 — 49% en relacion a las fechas programadas; o no se do
avanzar en su implementacion por diferentes razones

Implementacién Su ejecucion presenta avances significativos, pero

intermedia (50%- continla un curso adecuado en relacion a fechas
74%) programadas

Implementacion

avanzada (75% - La actividad se encuentra en condicién avanzada en su
99%) implementacién, de acuerdo a lo programado.

Fuente: Ministerio de educacion, 2017.

Para hacer un monitoreo de cuanto se va logrando alcanzar los objetivos y las

actividades, se establecen indicadores de monitoreo y evaluacion, detectando
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limitantes que se tienen mejorar con una nueva formulacion del modelo. Se

presenta ahora, en la siguiente matriz los posibles elementos o aspectos que

representan un riesgo para que el modelo se lleve a cabo y cumplir con los

objetivos, para asi plantear soluciones segun sea el caso, teniendo un control

adecuado del mismo.

Matriz de monitoreo y evaluacién de objetivos

Lineas Mejora de calidad de servicio publico
accion
Incrementar la | Incrementar el | Incrementar el | Incrementar la
Anota el | persistencia en | pensamiento entusiasmo de | inmersion
objetivo el trabajo de los | positivo de los | los laboral y su
especifico | colaboradores | colaboradores | colaboradores | disfrute de los
en las | en las | en las | colaboradores
instituciones instituciones instituciones en las
publicas. publicas publicas. instituciones
publicas.

Nivel del | Implementacié | Implementacié | Implementacié | Implementacio

logro del|n inicio (1 —|n inicio (1 —|n inicio (1 —|n inicio (1 -

objetivo 24%) 24%) 24%) 24%)

Plan de
Plan de capacitacion
Planificacion capacitacion Registro de | Registro de

Indique los | interna de los | Registro de | horarios de | asistencia.

medios de | procesos por el | asistencia. reuniones Actas de

verificaci6 | personal Actas de | cortas. compromiso.

n COMpromiso. Notas de | Notas de
Notas de | coordinacion. coordinacion.
coordinacion. Plan de mejora

del sistemas

Indique las Resistencia de

principales | Incumplimiento | Resistencia al | Escaso los

dificultade | de los planes. cambio. liderazgo  por | involucrados.

S segun | Escaso Escasa parte del Jefe o | Escasa

nivel presupuesto participacion directivo. participacion.

logrado Escaso

presupuesto
Establecer

Reformule dentro de las

las Solicitud a la | Emplear politicas un | Emplear

acciones Gerencia de la | estrategias espacio estrategias

para Institucion. para la | reuniones para la

mejorar el participacion cortas charlas. | participacion

nivel de activa a las | Contratar un|activa a las

logro capacitaciones | coach externo | capacitaciones
para el lider.

Fuente: Adaptado del modelo de Carranza (universidad Cesar Vallejo 2019).
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8. Viabilidad
El modelo sera viable dentro de los 3 afios que se trabajara las diversas
actividades, ya que es un tiempo prudente el cual tanto la persona encargada,
como los colaboradores podran conseguir las competencias que mejorarian
el nivel de calidad del servicio publico con enfoque a ciudadano. Asi como una
mejor organizacion para tal fin, gracias a un presupuesto asignado, el cual
serd accesible, por aporte de la alta direccion por medio de las solicitudes
correspondientes. Cada cierto tiempo luego de culminar alguna actividad, se
podra evaluar mediante herramientas sencillas el progreso del personal y en
general del modelo, esto ayudarda ademas para sensibilizar a los
colaboradores y hacer que las actividades cumplan con su propésito. De este
modo, el Gerente/directivo, cuenta con la capacidad de invertir tiempo y

dedicacion, lo cual vuelve viable la aplicaciéon del modelo propuesto.

59



REFERENCIAS

Aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica. Decreto
supremo N° 004-2013-PCM. Poder Ejecutivo. Lima Peru. Disponible en:
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/DS-004-2013-PCM-
Aprueba-la-PNMGP.pdf

Arredondo, E. y Gomez, R. (2017). La calidad en los servicios publicos desde la
perspectiva del consumidor: el caso de la empresa publica municipal de
agua potable y alcantarillado de santo domingo (EPMAPA-SD). Revista
Mikarimin. Publicacion cuatrimestral. Vol. 3, Afio 2017, No. 2. Mayo —
Agosto. Recuperado de
http://45.238.216.13/0js/index.php/mikarimin/article/view/601

Bastidas, H. (2014). La actividad administrativa, la funcion publica y los servicios
publicos. Revista. Con-Texto, (41), 51-66. Recuperado a partir de
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/contexto/article/view/3852

Becerra, D. (2017). La eficiencia en la gestion de los recursos del sector publico:
una reflexion multidisciplinar. Universidad de Guadalajara. Revista de
economia critica, ISSN 1696-0866, N°. 23, 2017, péags. 96-110.
Recuperado de https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=624740

Bravo Carrasco, J. (2012). Gestion de Procesos en Chile Diagndstico y Propuestas.
Santiago de Chile; Editorial Evolucion S.A., 2012. 270 p. Disponible en:
https://issuu.com/davinther/docs/gestion-de-procesos-juan-bravo-carrasco

Carriel, R; Barros, C y Fernandez, F. (2018). Sistema de gestién y control de la
calidad: Norma 1SO 9001:2015. RECIMUNDO, 2 (1) 625- 644. DOI:
https://doi.org/10.26820/recimundo/2.1.2018.625-644.  Disponible  en:
http://www.recimundo.com/index.php/es/article/view/151/pdf

Casiano, A. y Cueva, E. (2020). Gestion municipal, niveles de percepcion y
confianza: el caso para el distrito de Chachapoyas, Amazonas, Peru 2019.
Academo (Asuncién), 7(2), 157-165. Epub 00 de diciembre de
2020.https://dx.doi.org/10.30545/academo.2020.jul-dic.6

Cedefio, J; Jara, |. (2018). Los servicios publicos domiciliarios en Ecuador.
Recopilacion y analisis de documentos relacionados. SATHIRI Vol. 14 — N°
1, pp. 144 — 158. ISSN 1390-6925. ISSN Electronico 2631 - 2905

60



LATINDEX 21955. Enero - junio 20109. DOI
https://doi.org/10.32645/13906925.724

Cérdova, J. y Ponce, A. (2017). Los tipos de corrupcion y la satisfaccién con los
servicios publicos. Region y sociedad, 29 (70), 231-262. Regién y sociedad,
29(70), 231-262. https://doi.org/10.22198/rys.2017.70.a344. Disponible en:
http://lwww.scielo.org.mx/pdf/regsoc/v29n70/1870-3925-regsoc-29-70-
00231.pdf

Cunill, N. (2017). Los derechos humanos en los eslabones méas débiles: los
servicios publicos. Una aproximacién a su medicion. Revista Dilemas
Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores. Afio: V Numero: 2 Articulo
no.56 Periodo: Octubre, 2017 - Enero, 2018. Recuperado de
https://www.dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.
php/dilemas/issue/view/3

Chancay, M. y Murillo M. (2019). Gestion basada en procesos en universidades
publicas. (articulo cientifico) Universidad Técnica de Manabi, Ecuador.
Revista: Caribefia de Ciencias Sociales. ISSN: 2254-7630 Ecuador.
Disponible en: https://www.eumed.net/rev/caribe/2019/04/index.html

Diario EI Peruano. (2015). Aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica. Decreto Supremo. N° 004-2013-PCM
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/DS-004-2013-PCM-
Aprueba-la-PNMGP.pdf

Del campo, E; Guemes, M. y Paramio, L. (2017). «/ CAN'T GET NO
SATISFACTION». Servicios publicos, democracia y clases medias en
América Latina. Ameérica Latina Hoy, 77, 161-187.
https://doi.org/10.14201/alh201777161187

De la Higuera, E; Zafra, J; Plata, A. y Campos, C. (2017). Ciclos politicos y factores
explicativos de la externalizacion de servicios publicos en los gobiernos
locales. REVISTA DE ESTUDIOS REGIONALES N° 112, I.S.S.N.: 0213-
7585 (2018), PP. 105-123. Recuperado de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6757096

Diario La Regidn. (2020). Servicios publicos genera malestar en los ciudadanos de
la Provincia de Alto Amazonas. Alto Amazonas Yurimaguas Peru.

Disponible en:

61



https://diariolaregion.com/web/?s=Municipalidad+provincial+de+Yurimagu
as

Diaz, J; Nufiez, L y Caceres, K. (2018). Influencia de las competencias gerenciales
y la gestion por resultados en la imagen institucional. Fides et Ratio -
Revista de Difusion cultural y cientifica de la Universidad La Salle en
Bolivia, 16(16), 169-197. Recuperado de
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2071081X201
8000200010&Ing=pt&ting=es.

Dionisio, F. (2016). Brecha del servicio de limpieza publica en la ciudad de Tingo
Maria, Peru. (Articulo cientifico) Universidad Nacional Agraria la Molina,
Lima, Perd. Revista, Anales Cientificos 79(2):291. DOI:
http://dx.doi.org/10.21704/ac.v79i2.1241. Disponible en:
https://revistas.lamolina.edu.pe/index.php/acu/article/view/1241

Fernandez, J. (2016). Aproximacion al enfoque de la calidad de los servicios
publicos: la carta de servicios. Boletin de la Asociacion Andaluza de
Bibliotecarios, ISSN 0213-6333, Afio n° 31, N° 112, 2016, pags. 30-56.
Recuperado de https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6530612

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente.
Telos, vol. 18, num. 3, septiembre-diciembre, 2016, pp. 381-398. ISSN:
1317-0570.Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=99346931003

Goldfarb, M. (2016). Servicios publicos: caracterizacién, fundamentos y evolucién
en el derecho argentino. Revista de Direito Econémico e Socio ambiental,
Curitba, v. 7, n. 2, p. 175-197, jul./dez. 2016. Disponible en:
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6172739.pdf

Hernandez H, Martinez D, Cardona D. (2015). Enfoque basado en procesos como
estrategia de direccion para las empresas de transformacién. SABER,
CIENCIA'Y Libertad ISSN: 1794-7154 Vol. 11, No.1 p.141-150. Disponible
en: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5847006.pdf

Hernandez, A; Delgado, A; Marqués, M; Nogueira, D; Medina, Ay Negrin, E. (2016).
Generalizacion de la gestion por procesos como plataforma de trabajo de
apoyo a la mejora de organizaciones de salud. Rev. Gerenc. Polit. Salud.
2016; 15(31): 66-87. http://dx.doi.org/10.11144/Javeriana.rgyps15-31.ggpp

62


https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6172739.pdf

Hernandez, H; Barrios, |. y Martinez, D. (2018). Gestion de la calidad: elemento
clave para el desarrollo de las organizaciones. Criterio Libre / Afio 16 / No.
28 / Bogota (Colombia) / Enero - junio 2018 / ISSN 1900-0642. Recuperado
de https://doi.org/10.18041/1900-0642/criteriolibre.2018v16n28.2130

Hernandez, A; Garay, M; Sherwood, L; Rodriguez, M; Castafieda, Y, y De Leon, L.
(2017). Gestion por procesos en la Ciencia e Innovacion Tecnoldgica en
Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas. Revista Archivo Médico de
Camaguey, 21(6), 717-728. Recuperado en 05 de enero de 2021, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1025
02552017000600005&Ing=es&ting=es.

Hernandez, J; Pérez, B. (2013). Gestion de los Servicios Publicos Municipales: Un
Analisis de la Percepcion Ciudadana. Daena: International Journal of Good
Conscience. 8(3)01-18. octubre 2013. ISSN 1870-557X. Recuperado de
http://spentamexico.org/v8-n3/A1.8(3)1-18.pdf

Huapaya, R. (2015) Concepto y Régimen Juridico del Servicio Publico en el
Ordenamiento Publico Peruano. Revista ius et veRitas, N° 50, Julio 2015 /
issN 1995-2929. Recuperado en
http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/iusetveritas/article/view/14827

Huertas, T; Suarez, E; Salgado, M., Jadan, L y Valero, B. (2020). Disefio de un
modelo de gestion. Base cientifica y practica para su elaboracion.
Universidad y Sociedad, 12(1), 165-177.

Hurtado, G; Zuiiga, M. y Durazno, S. (2020). Implementacion de indicadores de
gestion por procesos para empresas de desarrollo de software. Revista
Publicando, 7(25), 170-179. Recuperado a partir de
https://revistapublicando.org/revista/index.php/crv/article/view/2101

International Organization for Standardization - ISO. (2011). Sistema de gestioén de
la calidad historia y gestion. Disponible en:
http://lwww.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/sistemas-de-gestion-
de-la-calidad-%E2%94%82-historia-y-definicion/

International Organization for Standardization - ISO. (2015). Satisfaccion del cliente.
Disponible en: https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2014/12/is0-9001-

satisfaccion-cliente/

63



Lizarzaburu, E. (2016). La gestion de la calidad en Peru: un estudio de la norma
ISO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la version 2015.
Universidad & Empresa, 18 (30), 33-54. ISSN: 0124-4639. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=1872/187244133006

Ledn, Ch. (2017). Evaluar para mejores servicios publicos. Gerente de Desarrollo
de Capacidades y Rendimiento Autoridad Nacional del Servicio Civil—
SERVIR. Disponible en: https://elperuano.pe/noticia-evaluar-para-mejores-
servicios-publicos-59187.aspx

Ledn, M. (2019). El procedimiento para la remunicipalizacion de servicios publicos.
A propdsito de los articulos 85y 86 LRBRL. REALA, numero 12, octubre-
marzo de 2019. DOI: 10.24965/reala. i12.10682. P&aginas: 72-96.
Recuperado de
https://www.redalyc.org/jatsRepo/5764/576462285004/index.html

Lépez, A. (2018). Gestion del talento humano y la calidad de servicio publico en la
Provincia de Leoncio Prado, 2018. Balance’s. Tingo Maria (Peru), 6, (7): 12
- 17, enero - junio de 2018 Disponible en:
https://revistas.unas.edu.pe/index.php/Balances/article/view/145/128

Machin, M; Sanchez, B. y Lopez, M. (2020). Analisis y proyecciones de la gestion
de los servicios publicos en el entorno local. Economia y Desarrollo, 163(1),
e2. Epub 01 de junio de 2020. Recuperado en 05 de enero de 2021, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0252-
85842020000100002&Ing=es&ting=es

Machin, M; Sanchez, B; Lépez, M. y Puentes, P. (2019). La gestion publica local
como garante de la eficacia en la administracion publica cubana. COODES
Vol. 7 No. 2 (mayo-agosto) p. 212-224. Disponible en:
http://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/242

Marrero, M; Dominguez, J. y Fajardo, B. (2013). La Gestidon por Procesos como
técnica para el éxito de las organizaciones. Revista De InformacioN
CientiFica Para La DireccioN En Salud. INFODIR, 0(15). Recuperado de
http://www.revinfodir.sld.cu/index.php/infodir/article/view/352/396

Matias S. (2014). Los servicios publicos como derechos fundamentales. Derecho y
Realidad NUm. 24 z 1l semestre de 2014 Facultad de Derecho y Ciencias
Sociales, UPTC ISSN: 1692-3936. Disponible en:

64



https://revistas.uptc.edu.co/revistas/index.php/derecho_realidad/article/vie
wFile/4544/4242

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la
calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto.
PERSPECTIVAS, (34), 181-209. ISSN: 1994-3733. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4259/425941264005

Medina A, Nogueira D, Herndndez-Narifio A, & Comas R. (2019). Procedimiento
para la gestion por procesos: métodos y herramientas de apoyo. Ingeniare.
Revista chilena de ingenieria, 27(2), 328-342. Disponible en:
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-
33052019000200328&script=sci_arttext&ting=p

Medina, A., Nogueira, D., Hernandez, A. y Comas R., (2017). Procedimiento para
la gestion por procesos: métodos y herramientas de apoyo. Ingeniare.
Revista chilena de ingenieria, 27(2), 328-342. Disponible en:
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
33052019000200328

Mejias, A; Godoy, E. y Pifia, R. (2018). Impacto de la calidad de los servicios sobre
la satisfaccidn de los clientes en una empresa de mantenimiento. (Articulo
cientifico) Universidad de Carabobo, ciudad de Carabobo. Compendium,
vol. 21, nam. 40, 2018. Venezuela. Disponible en:
https://www.redalyc.org/jatsRepo/880/88055200020/html/index.html

Monsivais, A. (2019). La calidad percibida de los servicios publicos locales y la
confianza institucional en México. Regién y sociedad, 31, e1206.
https://doi.org/10.22198/rys2019/31/1206

Montalvo, F. (2017). Brecha del servicio de limpieza publica en la ciudad de Tingo
Maria, Peru. Anales Cientificos, 79 (2): 291 - 297 (2018) ISSN 2519-7398
(Version electronica) DOI: http://dx.doi.org/10.21704/ac.v79i2.1241

Mora, R. (2019). Sistemas integrados de gestion de las normas ISO 9001 e ISO
30301 en el contexto notarial colombiano. Estudios Gerenciales, 35(151),
203-218. https://doi.org/10.18046/].estger.2019.151.3248 DOI:
https://doi.org/10.18046/).estger.2019.151.3248

65


https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-33052019000200328&script=sci_arttext&tlng
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-33052019000200328&script=sci_arttext&tlng

Patifio, |1 y Ceja, J. (2014). Modernizacion de los servicios publicos municipales:
perspectiva global. Revista Dimension Empresarial, vol. 11, num. 2, pp. 70-
88. Recuperado de http://www.scielo.org.co/pdf/diem/v11n2/v11n2a08.pdf

Pedraza, N; Lavin, J. y Bernal, I. (2014). Evaluacion de la calidad del servicio en la
administracion publica en México: Estudio multicaso en el sector salud.
Estado, gobierno, gestion publica: Revista Chilena de Administracion
Publica, ISSN-e 0717-6759, N°. 23, 2014, pags. 25-49. Recuperado en
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5604751

Perea, L. y Rojas, I. (2018). Modelos de gestion en instituciones hospitalarias.
Revista Gerencia y Politicas de Salud. 2019;18(36).
https://doi.org/10.11144/Javeriana.rgps 18-36. mgih

Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) y Secretaria de Gestion Publica (SGP).
(2013). Documento orientador: metodologia para la implementacion de la
gestion por procesos en las entidades de la administracion publica en el
marco del D.S. N° 004-2013-PCM - politica nacional de modernizacion de
la gestion publica. Disponible en: https://sgp.pcm.gob.pe/wp-
content/uploads/2015/03/Metodologia_de GxP.pdf

Rogel, J. (2018). La Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente: Binomio clave
en Agencias de Viajes en Ecuador. MEMORALIA. Articulo: 15. ISSN: 1690-
8074 Numero 15. Enero / junio 2018. Recuperado de
http://revistas.unellez.edu.ve/index.php/rmemoralia/article/view/777

Rozas, P. y Hantke,M ( 2013). Gestion publica y Servicios publicos. CEPAL - Serie
Recursos Naturales e Infraestructura N° 162. Publicacion de las Naciones

Unidas ISSN 1680-9017. Recuperado en
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/6366/1/LCL3648_es.p
df

Rubio, L. (2016). Servicios publicos domiciliarios: responsabilidad social y
tercerizacion. Criterio Juridico Garantista. (Ene.-jun. de 2017). Vol. 10, N°
16, 158-175. ISSN: 2145-3381. DOI:
http://dx.doi.org/10.26564/21453381.720

Salazar, A; Garro, L; Aliaga, A; Prado, H; Diaz, J y Uribe, Y. (2019). La incidencia
de la gestion por procesos en los organismos gubernamentales. Revista
Gestion 1+D, ISSN-e 2542-3142, Vol. 5, N°. Extra 1, 2020 (Ejemplar

66



dedicado a: Ediciobn Especial), pags. 84-102. Recuperado de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7468013

Sampaio, A. y Romero, A. (2016). Modelo y procedimiento para la calidad de la
gestion en municipios pequefios de Brasil. Ingenieria Industrial, 38(1), 93-
105. Recuperado en 07 de enero de 2021, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51815593620170001
00009&Ing=esé&ting=es.

Schréder P. (2016). Nueva Gestion Pudblica: Aportes para el buen gobierno.
Fundacién Friedrich Naumann Oficina Regional América Latina. Cerrada
de la Cerca 82 Col. San Angel Inn 01060 México, D.F. Disponible en:
https://relial.org/uploads/biblioteca/44dbee76837e79a6c07bb8219d02184
3.pdf

Soto, [; Figueroa, J. (2018). Estimacion del efecto de la alternancia sobre la
provision de servicios publicos locales en México. Economia, Sociedad y
Territorio, vol. xviii, nam. 56, 2018, 195-231. DOI: http://dx.doi.org/
10.22136/est2018957

Suarez, M. y Alvarado, K. (2013). Un modelo gerencial para mejorar los procesos y
los servicios publicos municipales. Sotavento M.B.A., (21), 8-23.
Recuperado a partir de
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/sotavento/article/view/3433

Tamayo, N. & Tabares, L. (2018). Public Services, Administrative Concession and
User Protection.: Realities. Revista Estudios del Desarrollo Social: Cuba y
Ameérica Latina, 6(1), 131-142. Recuperado en 06 de agosto de 2020.
Disponible en: http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2308-
01322018000100007&script=sci_arttext&ting=en

Tornos, J. (2016). Servicios publicos y remunicipalizacion. Revista Derecho PUCP,
N° 76, 2016 / ISSN 0251-3420
http://dx.doi.org/10.18800/derechopucp.201601.002

Torres, G; Rodriguez, J; Inca, A; Castelo, A. y Rios, E. (2019). La gestion por
procesos un sistema de control eficiente en las empresas. Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo. Ciencia Digital, 3(2.6),495-514.
https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v3i2.6.600B Capacitacion &

Excelencia (Volumen Especial). Riobamba Ecuador. Disponible en:

67



https://cienciadigital.org/revistacienciadigital2/index.php/CienciaDigital/arti
cle/view/600.

Vergara, J, Maza, F. (2017), Valoracién de los servicios publicos domiciliarios de
Cartagena de Indias Colombia. (Articulo cientifico) Universidad de
Cartagena, Cartagena de Indias. Rev. Fac. Cienc. Econ. [online]. 2017,
vol.25, n.1, pp.95-103. ISSN 0121-6805. Colombia. Disponible en:
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0121-
68052017000100007&script=sci_abstract&ting=es

Villa H, Cando A, Alcoser F, Ramos R. (2017). Estudio de los servicios publicos en
la ciudad de Riobamba y la satisfaccién de los usuarios. 3C Empresa
(Edicion nim. 32) Vol.6 — N° 4. Noviembre’17 - febrero ‘18, 55 — 71. Area
de Innovacion y Desarrollo, S.L. ISSN: 2254 - 3376. DOI:
http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.060432.55-71

Wollmann, H. (2018). La provision de servicios publicos locales en Europa. ¢Una
oscilacion pendular entre sector publico/municipal y sector privado, ¢y
viceversa? en: Inseguridades y desigualdades en sociedades complejas.
Oratio al XXIIl Congreso de Sociologia en Castilla-La Mancha. Congreso
Internacional.  Toledo: ACMS, pp. 1-10. Recuperado en

https://acmspublicaciones.revistabarataria.es/articulos-de-investigacion/

68



ANEXOS

69



Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Ensg(;lggr?
Variable 1 Es una disciplina de gestion | Representacion conceptual Y | Enfoque al cliente Expectativas
gue ayuda a la direccion de la | simbdlica de una propuesta en la q Atencién oportuna
Gestion por empresa a identificar, | MPAA  para concadenar sus Iniciativa
procesos representar, disefiar, | procesos en la mejora de los | Liderazgo Trabajo en equipo
formalizar, controlar, mejorar y | servicios publicos enfocado en el Motivacion
hacer mas productivos los | ciudadano, comprende: Enfoque al Amabilidad en el trato
procesos de la organizacion | cliente Liderazgo Participacion del personal Empatia
para lograr la confianza del | Participacion del personal Responsabilidad
cliente...”. (Bravo,2011, p.9) Enf_oque basado en procesos Efectividad
Mejora . Enfoque basado en procesos Eficiencia
Toma de decisiones Eficacia
Gestion de las relaciones e
Planificacion Ordinal
Mejora Ejecutar
Controlar
Actuar
Satisfaccion
Toma de decisiones Insatisfaccion del servicio
Costos
Clima laboral
Gestion de las relaciones Compromiso
Pertenencia
Variable 2 Es la actividad desarrollada por | Actividad social de derecho publico, Identificacion del problema
una institucion publica o | propia de una institucion, encargado Fiabilidad Disminucién de errores
Calidad privada con el fin de satisfacer | de prestar servicio indispensable de Solucién del problema
Servicio una necesidad social | manera permanente, continua e Disponibilidad de ayuda
pubicos determinada, por tanto, deben | igualitaria, a fin de satisfacer las | Capacidad de respuesta Prontitud del servicio Ordinal
favorecer la realizaciéon | necesidades, de una colectividad,

efectiva de la igualdad y del
bienestar social. (Tamayo, Ny
Tabares, L. (2017)

comprende: Fiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad, Empatia,
Tangibles.

Disponibilidad de ayuda

Conocimiento del servicio

Seguridad Informacioén prestada
Cortesia brindada

Empatia Capacidad de escucha
Personal

Tangibles Equipos

Infraestructura




Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Técnicas e instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis Técnica
¢En qué medida un modelo de gestién por procesos mejorara los | Establecer un modelo de gestién por procesos para la mejora de los | general Encuesta
servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto | servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas
Amazonas Loreto, 2020? Loreto, 2020 El modelo de
Problemas especificos Objetivos especificos gestion por | Instrumentos

i) ¢Cuales son las caracteristicas de la gestién por procesos en | i) Identificar las caracteristicas de la gestiébn por procesos de la | procesos Cuestionario

la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 20207? municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020. mejora los
i) ¢Cudles son las caracteristicas de los servicios publicos en | ii) Identificar las caracteristicas de los servicios publicos de la | servicios

la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 20207?
iii) ¢Cual es el disefio del modelo de gestién por procesos para
mejorar los servicios publicos de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas Loreto, 2020?
iv) ¢Cual es el resultado de la validacion del modelo de gestion
por procesos para mejorar los servicios publicos de la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 20207?

municipalidad provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020.

iii) Disefiar un modelo de gestién por procesos para la mejora de los
servicios publicos de la municipalidad provincial de Alto Amazonas
Loreto, 2020.

iv) Elaborar y validar la propuesta para mejorar los servicios publicos

de la municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, 2020.

publicos de la
municipalidad
provincial de
Alto Amazonas
Loreto, 2020

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion sera de tipo aplicada de disefio no
experimental, descriptivo propositivo
Esquema

Donde:

Tx: Teorias en relacion a la gestion por procesos y servicios
publicos.

Rx: Diagnéstico de la realidad de la gestion por procesos y
servicios publicos

Mv: Modelo validada

Poblacién

La poblacion objeto de estudio estara constituido por 10 funcionarios
administrativos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto
y 500 ciudadanos usuarios de 10 AA.HH. de los servicios publicos
municipales.

Muestra
La muestra del estudio estara conformada por 10 funcionarios y 500
ciudadanos usuarios de la MPAA.

Variables

Dimensiones

Gestién por
procesos

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basados en proceso

Mejora

Toma de decisiones

Gestion de las relaciones

Servicios
publicos

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Tangibles




Instrumentos de recolecciéon de datos
Cuestionario: Gestion por procesos - funcionarios
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [eveiin..

Introduccioén:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer las caracteristicas de la
gestidon por procesos de la MPAA.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 4, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas’
o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversion

Nunca

A veces

Casi siempre

Al W[ N -

Siempre

Nunca | A Casi Siempre

Descripcién !
veces | siempre

Enfoque al cliente

1. ¢Como funcionario se preocupa por las
expectativas del usuario?

2. Ud. ¢Se asegura que el personal brinde atencion
oportuna?

Liderazgo

3. ¢Ud. Toma la iniciativa para promover las
acciones de calidad en el personal a su cargo?

4. ¢Ud. Promueve el trabajo en equipo?

5. ¢Ud. Motiva a su personal por ejercer sus
funciones 6ptimamente?

Participacién del personal

6. Ud. ¢Se comunica con amabilidad y brinda buen
trato al personal a su cargo?

7. Ud. ¢ Tiene empatia o se pode en el lugar de su
personal a cargo?

8. ¢Ud. Toma responsabilidad de las funciones
ejercidas por si mismo y de sus colaboradores a
Su cargo?

Enfoque basado en procesos

9. Ud. ¢Siempre busca efectividad en su equipo?

10. ¢Ud. Generalmente busca eficiencia en su
equipo?

11. ¢/Ud. Busca eficacia en su equipo?




Mejora

10.

¢Ud. Realiza planificacion oportuna de las
actividades a desarrollar?

11.

¢Ud. Ejecuta coordinadamente sus funciones?

12.

¢Ud. Controla las actividades y funciones
ejercidas por sus colaboradores?

13.

¢Ud. actla o interviene oportunamente frente a
las acciones positivas o negativas de sus
colaboradores?

Toma de decisiones

14.

¢Ud. en equipo toma decisiones oportunas y
efectivas de condicion satisfactoria?

15.

¢Ud. en equipo mide y analiza la insatisfaccién
del servicio?

16.

¢Ud. determina los costos para generar cambio
en la toma de decisiones?

Gestion de las relaciones

17.

¢Ud. considera que conduce al equipo a un
clima laboral fuerte?

18.

Ud. asume el compromiso como lider del
equipo?

19.

Ud. promueve la pertenencia e identificacion
del equipo?




Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario: Servicios publicos - Usuarios
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /...... [oviiini...

Introduccioén:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer las caracteristicas del servicio
publico en la MPAA.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 4, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas’
o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversion

Nunca

A veces

Casi siempre

Al W[ N -

Siempre

A Casi

Indicadores Nunca .
veces | siempre

Siempre

Fiabilidad

1. ¢La municipalidad identifica los problemas del
usuario o comunidad?

2. ¢La municipalidad disminuye sus errores conforme
pasa el tiempo?

3. ¢La municipalidad a solucionado su problema o de
la comunidad?

Capacidad de respuesta

4. ¢Lamunicipalidad tiene disponibilidad para ayudar a
usted 0 su comunidad?

5. ¢Ud es atendido rapido dentro de los servicios que
brinda la municipalidad?

6. ¢Lamunicipalidad esta disponibilidad para ayudar al
ciudadano o comunidad?

Seguridad

7. ¢Los ciudadanos conocen de los servicios que
brinda la municipalidad?

8. ¢Los ciudadanos tienen seguridad de la
informacion brindada en la atencidn prestada?

Empatia

9. ¢Ud. es atendido cortésmente en los servicios de la
municipalidad?

10. ¢Ud. es escuchado cuando es atendido en los
servicios de la Municipalidad?




Tangibles

11. ¢Las personas que lo atienden en la municipalidad
estan adecuadamente vestidos e identificados?

12. ¢En los servicios que se atiende de la
municipalidad cuentan con los equipos hecesarios
para su atencion?
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lo tanto, es valido para ser aplicado.

Tarapoto, 28 de mayo de 2020.

CPPe: 0347181

Sello personal y firma




e
i' UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor del instrumento

: Dr. Alfonso Isuiza Pérez
. Universidad César Vallejo/IE CADELA

: Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

: Cuestionario: servicios publicos
: Mg. Gaviria del Aguila, Rafael

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2)

ACEPTABLE (3) BUENA‘(4) EXCELENTE (5)

. CRITERIOS

INIDCADORES

1

2

3

4,5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: Servicios publicos en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable
Servicios publicos, de manera que permiten hacer inferencias
en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Servicios publicos.

METODOLOGIA

La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
Los indicadores del instrumento tienen coherencia metodoldgica con la variable de estudio; por
lo tanto, es valido para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION: \ =
% Tarapoto, 28 de mayo de 2020.

Lic. Alfonso Isuiza Pérez
Dr. GESTION PUBLICA Y INABRIDAD
CPPe: 0347191

ello personal y firma




ii' UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

.  DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dr. Carlos Chong Rengifo
Institucion donde labora . Universidad César Vallgjo
Especialidad - Doctorado en Gestién Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: gestién por procesos
Autor del instrumento : Mg. Gaviria del Aguila, Rafael

. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA’(4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1/2/3/4/5
CLARIDAD Los ite"ms estan redactados con lgnguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger

la informacion objetiva sobre la variable: gestién por

SRR procesos en todas sus dimensiones en indicadores .

conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal X

inherente a la variable: gestion por procesos.

Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre la

definicion operacional y conceptual respecto a la variable:

ORGANIZACION | gestién por procesos, de manera que permiten hacer X

inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de

la investigacién.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SURICIENGIA calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores. A
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X

motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: gestién por X
procesos.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrolio X
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 46
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll.  OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento tiene coherencia con sus objetivos, hipétesis y listo para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 28 de mayo de 2020.

el LI ST

Carlos Chong Rengifs
Dr.en Administracién de I 1.3, cacidn

CPPe.23011i46%

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor del instrumento

- Dr. Carlos Chong Rengifo
- Universidad César Vallejo

- Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

: Cuestionario: servicios publicos
: Mg. Gaviria del Aguila, Rafael

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2)

ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INIDCADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Servicios publicos en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable
Servicios publicos, de manera que permiten hacer inferencias
en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los ftems del
instrumento, permitir4 analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Servicios publicos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacién, desarrollo tecnolégico
e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con Ia escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento tiene coherencia metodoldgica y esta listo para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:
4,7 Tarapoto, 28 de mayo de 2020.
/‘:/;7 S
A
aros 4
Dr.en Mndnbn«l%d?fa"g'{:m
CPPe.2301114696

Sello personal y firma
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i\li UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Dr. Roger Burgos Bardales
- Universidad César Vallejo

- Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

- Cuestionario: gestién por procesos
: Mg. Gaviria del Aguila, Rafael

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2)

ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INIDCADORES

1

2|3

5

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: gestion
por procesos en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnol6gico, innovacion y legal
inherente a la variable: gestién por procesos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
gestién por procesos, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: gestion por
procesos.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

I OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y apto para su aplicacion ,

/
PROMEDIO DE VALORACION: ’
(// 9

Dr. Roger Burges Bardales

Sello personal y firma

“Excelente”; sin embargo, un

Tarapoto, 28 de mayo de 2020.
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~l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Roger Burgos Bardales

Institucion donde labora . Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacién - Cuestionario: servicios publicos

Autor del instrumento - Mg. Gaviria del Aguila, Rafael

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2)

ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INIDCADORES

1

2

3

4

(3]

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la variable: Servicios publicos en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable
Servicios publicos, de manera que permiten hacer inferencias
en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitir4 analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Servicios publicos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y apto para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

4,2

£

Dr. Roger Burges Bardal+s
CLAD: 0204

Sello personal y firma

Tarapoto, 28 de mayo de 2020.




Validacion de la Propuesta Modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios publicos

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LOS SERVCIOS
PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

Estimado experto: Dr. Washington Torres Flores

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados teéricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta la propuesta, modelo de gestién por procesos
para mejorar los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, en
cuanto a su concepcidn tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la préactica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta,

modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas”

C1 C2 C3 C4 C5
Poco Bastante Mu
inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecu!;do

N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 c2 C3 C4 C5
1 Definicién de premisas X
2 | lmportancia de los componentes X
3 | Fundamentacién de cada componente X
4 | Argumentos de la organizacion X
5 | Relevancia del componente teérico X
6 | Coherencia entre los componentes X
7 | Importancia de la normatividad X
8 | Importancia de los contenidos X

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y
las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢Qué modificaria? Sugerencias de modificacién
1

2

3




Validacién de la Propuesta Modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios publicos

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LOS SERVCIOS
PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

Estimado experto: Dr. Washington Torres Flores

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados teéricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta la propuesta, modelo de gestién por procesos
para mejorar los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, en
cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta,

modelo de gestién por procesos para mejorar los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas”

C1 C2 C3 C4 C5
Poco Bastante Mu
inadectiado Adecuado Adecusdo Adecuado adecuzdo

N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 Cc2 C3 C4 C5
1 Definicion de premisas X
2 | lmportancia de los companentes X
3 | Fundamentacion de cada componente X
4 | Argumentos de la organizacién X
5 | Relevancia del componente teérico X
6 | Coherencia entre los componentes X
7 | Importancia de la normatividad X
8 | Importancia de los contenidos X

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y
las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacién
1
2

3




de la personalidad en las esferas: intelectual,
afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucidn que realiza el modelo al %
9 |conocimiento, de los procesos y fendmenos de la
practica social en las esferas: social, econémica y
ambiental.
Total: 77
4. Marque cudl de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (1),
(I, (1) 6 (IV) especifique el cambio, adiciéon o supresiéon que usted haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambio adiciones| supresiones
(U] (I (1) (v)
1
2
3
4
5 N
6
7
8
9

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anénima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuirdan a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcién teérica como en su futura aplicacién en la formacién
cientifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad:

El Modelo se valida por la fundamentacion de sus componentes, relevancia y
coherencia, por lo tanto, es aplicable.

Fecha: 17/12/2020

ONIN° 01129173




Validacion de la Propuesta Modelo de gestion por procesos para mejorar los
semvicios publicos
CUESTIONARID

ASPECTCS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALLZAR LA
EVALUACION DEL:

MODELD DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LOS SERVCIOS
PUBLICOS DE LA MUNICIP ALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

Estmac experioia): Dr. CPCC JUAN CARLOS CAVEROD ROJAS.

Usted ha sido ssleccionado, por st calficacion y capacidad centfico-téenica, por &
grado de docior, por sus afios g6 experendia y Ios resuliados alcanzados en U labor
profesional, COmo expento pam evallar los resultados tedncos de esta nvestigacion, por
lo que como autor ke pido gue offEZC3 SUS Ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e Insuficienclas que presenta [a propussta, modelo de Qeslion por procesos
para meorar los senvicios publicos de 13 Munkcipalidad Provingial de Alto Amazonas, en

CUant a 5U conCepcEon teonca y que putiera presentar al ser aplcada en la pracica
Instrumentos para B oblencidn de criteros valorativos de jos expetos.

1. Marque con una enuz [X) su opnidn, sobee los aspectos a valomr o2 a “Propuests,
modely de gesion por procesos paa mejorar e senics puolcos de @
Municipalldad Provincial de Allo Amazonas”

C c2 C3 C4 C5
Poco Baatanta Muy
Ingdecusdo A Sdacuado T adecuadn
W | Aepectos 3 walorar Oel Mooelo i (] [ | i [
1 | Definicion de premisas A
2 | Impoitancia de ios componanies X
3 | Fundamentacion de cada componente X
] Argumenios de B orjanEackn X
2 | Relevancia dal compaonente i2dnco X
& | CoRemrcia enlre 05 COmMpOonentes i
T | Importancia de & nommatividad X
& | Importancia de ios conbenioos X
Total: 35

2. Se ke agradecena que en cada aspectn valorado Indicara cusl de ellos modficarta y
I35 sugerencias que al respectn usted conskiers.

Ezpectos 7 e modMcanay Superanclas de mooHIcackon
U | Mneuma NINGUNA
2| mnGUNA NINGUNA
3 | mmeuma NINGUNA




4 NINGUNA NINGUNA
3 HINGLNA HINGLUNE
s HINGLUNA HINGLNE
7 NINGUNA NINGUNA
8 HINGLNA HINGLNE

3. Vabrcin de algunos aspecios de | propuests, modek de gestion por procesos
para mejorar 106 senicios pablicos de |a Municipalldad Provincial de Allo Amazonas,
qQue s& relatan a continuacion margue con Wna oz [X) orienandolos de manesa
decracients, asignando 21 nomere § al aspacto (0 los aspecios) que usted conslderes
qQue mMejor 58 rEvelan o 52 maniestan en el modelo, &l nomer 3 al sigulents y asi
sUcEsNamente hasia & namem 1.

N Aspactos 3 valorar del Models 1 ]2 [F [4 |5 |6 |7 |& |3

Valmar 5 13 CONCepcon Sonca 02l - PTopues3, X
modalo de geston por procesos para mejimar ks
1 |sesvicios pldlcos de |3 Municipalkdad Provincial
de ARD AmMazonas” refiela los principlos Roncos
que la sustentan

& | wakmEr & 13 L‘-‘I'.H'!:E-Pl:*'.'ll'l esTuUCUral Tavoreie & x
logro del objetivo por el cual se elEbon.

Valorar sl Ias etapas declaradas en &l components X
de los proceEscs planteadas para la solucion de
J |pmidiemas han sido odenadas aendiendo 3
ciiteros IBgicos ¥y melodoldgicos de la disdipiina.

Walmr &l &2 refigjan con calikdad y precision 35 X
orentacionss para el fmtamienio metndolagico de
4 |35 acciones 3 desamlar =n cads Componenie
dal “Propuesta, modeio de Qestion por procesos
mejorar los senvdcios pablicos de @
Municipalidad Provincial de Allo AmMaronas ™

vakorar sl 10s Indicatores y caleginas e SiElema &

3 | de clencla tecnologla e Investigacion son preclsos
y miden & cumplimiento del objetivo espermdo.

Valomr el nivel fe 5abstaction prachca que podria X
presentar 2| “Propussta, modelo de gestidn por
6 |pmocesos mejorar s serviclos pablicos de L3
Municipallidad Pmosincdal de Al AMEzonas”,
como soluckon al probiema y posbiltades reales
de su generalzacion en |a practica centifca.

Vabor@ar & exkls lIH'I"E:E-F]'[H'II-I'ﬂlEI enre 13 X
T |compigjidad de las actvidades, a desamoilar en
las actvidades y I35 particulandades de su
formacion clentfca.

ValomEr 3 conTbucion Que rediza & Propuesa, X
modelo de geslion por PIOCESOS para mejorar los
B |sewicdos plsicos de 3 Municlpalkdad Provincial
2 Allo Amazonas” a la Tomackan de cuslikdades




de la personalidad en las esferass melectual,
afectivo volitva y moral.

Valorar 3 contrbucion que realiza e modelo al X
9 |conocimento. de los procescs y fenomenos de la
practica socal én las esferas: soclal, economica y
ambiental

Total: 76

4. Marque cudl de los siguentes items antes mencionados usted consdera que se pone
de manfiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de s columnas (1),
(). (1) & (IV) especifique & cambio, adicion 0 supresion que usted haria,

N°| Posible cambio Bien Haria Haria Hara
sugendo concebido | cambi adiciones| Supresiones
() (1) T m_

NINGUNA

NINGUNA

NINGUNA

NINGUNA

NINGUNA

o w o n] W N

NINGUNA

NINGUNA

o ~

NINGUNA

w|

NINGUNA

Pnﬁoalcxwmowuhqmmaﬂﬂosymummn«m
anonma, adwmbagndmspummwmcdtormnym
mmuwymmmmapeiemd
madelo, tanto en su concepcion tednica como en su futura aplicacion en la formacion

dg:cmporwcooporaclénybpodmmpuwmm
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Fecha: 17/1272020




Validacion de |a Propuesta Modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios publicos
CUESTIONARID

ASPECTOS ATENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

MODELD DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LOS SERVCIOS
POBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

Estimado sxperto{a): Dr. Andl Lozano Chung
Usted ha sido seleccinadn, por su calficacion y capacidad centfieo-téonica, por &
grado de doctor, por sus aflos ge experiencia y los resutados aicanZados en su Bbor
profesional, COMO expertn para evalliar Ios resultados tedncos de esta Investigacion, par
lo que como autr e pido que offezca suS ldeas y criterios sobre 35 bondades,
defiziencias & InsUficiencias que presents |3 propussta, Modeld de Qesion por procasos
para malorar Ios senvicios pusicos de la Municpalkdad Provingial de Al Amazonas, en

cuanto a su congepcion tedrca y que pudier presantar al ser aplicada en la practica.
Instrumentos para @ pbiencion de crfercs valoralivos de i0s expenins.

1. Marque con una chiz (X) suU opinikdn, s0b o8 aspectos a valomr de |3 “Propuesta,
modely de gesiin pOF ROCESOE pald MEORr s sendcios publcos o2 A
Kunicipaldad Provincial de Ao Amazonas”

Tl ] ] ] 5
Poro Hagtants Wy
Nadecuane | cnage | POPCUSOC | eeuade | adecuado
W™ | Eapecios a valerar ST omEi I I I O L S B
T | Defiricien o2 premisas X
2 Iml:-]tandaljem'::]TWEﬂEE X
3| Fundamentacion o cada component X
1| Argumenios 0¢ B organzachn X
5| Relevancia 0al components Bomcd X
[] iLDNERNcE anire loE .'ﬂr"ﬂl:ﬂE'l'I'.EE- Fi
7 | Imporancia de & noamativiaad X
§ | Importancia de 0% conteniacs X
TotaL 37

2. S ke agradecena que en cada aspectn valorado Indicara cudl de ellos modficara y
|35 sugerencias Que al respectn usted considers.
Eapecios 708 modcana? TUperantias de modHcacion

1

2




3. Valorackin ge dlgunos aspecios de 13 propuesta, models de gesidn por procesns
para mejorar los senvicios pablcos de la Municipalidad Provinclal de Ao Amazonas,
gue se relatan a continuacitn marue con una cnuz (X) ordenandolos @8 manera
decreciente, asignando & nkmer © al aspecto (0 los aspecios) gue wsted consldere
gue mejor 58 revelan o 58 manifiestan en el modely, e ndmere B al siguiente y asl

gucesivamente hasia el niemeo 1.

HI‘.\'

Lapaches 3 valorar del Modslo

1

2

3

4

3

B

T

g

3

Valorar sl la concepelin tednca del “Propuesia,
modelo de gestion por procesos para mejorar ks
senviclos plblicos de la Municipalidad Provincla

de Allo Amazonas® refieja los principios 2ancos
Jus I3 swstentan

X

Valorar & |a concepclon estructural Tavoreca el
logro ded objetivo por 2l cual se elabon.

Valorar sl las ef@pas dedaradas en el componente
de los procesos planieadas para la soluckn de

problemas han sdo omdenadas atendiendo a
criterios kglcos y metodologicos de la dsclipling.

Valorar sl se reflielan con calldad y precision 1as
orientaciones para & tratamiento metodologico de
las acclnes a desamollar en cada components
del *Propuesta, modelo de gestitn por procesos
para mejor@Ar los senicks publicos de 1A
Municipaldad Provinglal de Al Amazonas ™

Valorar sl los Indicadores y calegorias del slsiema
de ciencla tecnologia e Investigaciin son predsas

¥ miden el cumplimiento dal objelivo esperado.

Valorar &l nlvel ge satisfacclon praciica que podria
presentar el “Propuesta, modely g2 gesion por
procesos mejorar los senviclos plblcos de la
Municipaldad Prowinclal de Ao Amazonas™,
como soleckin al prodlema y posibiidades realkes
de s5u generalizaciin en la praciica clentMeca.

Valorar s| exlste comespondencia entre 13
comple|idad de las acividades, a desamollar en

las actvidades y las pankuarkdades de sU
formacion clentifica.

Valorar 13 confribucion gue realza el “Propuesia,
modelo de gestion por procesos para mejorar los

g2rvicios plblcos de @ Municipaldad Provingla
de A0 Amazonas™ 3 la formacion de cualidades

de la personalidad en 35 esferas: Inteleciual,
afecivio wolltiva ¥y moral.




ambiental.

Valorar [ contbuckin que realiza & modeio al
conocimiento, de los procesos ¥ Tendmenas de L3
practica sodal en |as esferas: s0cial, acontmica y

Total: 73

4. Marque cual de los siguientes Items anies mencionados usied considera que se pone
de mantesto en cada aspecto: Slempre que usted margue una de las columnas (1),
(I, (1) & [IV) especifique & camblo, adiciin o supreskon que usted harla.

H® Poglble camblo
sugerido

Blan Haria
concebldo camblos

Harla
adiclonss

Harla
SUpPraslenes

0 (1

(i

]

Para fnallzar, guaremas sxpresans que sus citenas v opiniones 52 manejaran de foma
aninima, ademds k& agjradecemos por anbclpado su valinsa colaDorackin ¥ eslamos

EBQuUMDE OQue sUS sUgerencias y comentarios critlcos comrioulran a perfeccionar e
modela, tanbo en su concepoitn tedrca como en suU fuluR aplicacian en @ formackin

clentifica.

Muchas graclas por su cooperacion y ke pedimos disculpas por

oCasionadas.

3. Opinikin de Aplicabiidad:

nstrumiento =5 valido pars su aplicacian

Fecha: 1722020
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Validacion de la Propuesta Modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios publicos

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LOS SERVCIOS
PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

Estimado experto(a): Burgos Bardales Roger

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afnos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta la propuesta, modelo de gestion por procesos
para mejorar los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, en
cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la préactica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta,

modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas”

C1

C2

C3

C4

C5

Inadecuado

Adecuado

Poco

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

=
o

Aspectos a valorar del Modelo

c1

C2 c3

C4 C5

Definicién de premisas

X

Importancia de los componentes

X

Fundamentacién de cada componente

Argumentos de la organizacién

Relevancia del componente teérico

Coherencia entre los componentes

Importancia de la nomatividad

RN DN BN -

Importancia de los contenidos

XXX XXX X

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cuél de ellos modificaria y

las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos

¢ Qué modificaria?

Sugerencias de modificacién

1

2

3




3. Valoraciéon de algunos aspectos de la propuesta, modelo de gestion por procesos
para mejorar los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
que se relatan a continuacion marque con una cruz (X) ordenandolos de manera
decreciente, asignando el numero 9 al aspecto (o los aspectos) que usted considere
que mejor se revelan o se manifiestan en el modelo, el nimero 8 al siguiente y asi

sucesivamente hasta el niamero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo

Valorar si la concepcién tedrica del “Propuesta,
modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios publicos de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas” refleja los principios tedricos
que la sustentan

9
X

Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elabord.

Valorar si las etapas declaradas en el componente
de los procesos planteadas para la solucion de
problemas han sido ordenadas atendiendo a
criterios légicos y metodolégicos de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del “Propuesta, modelo de gestién por procesos
para mejorar los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas ”

Valorar si los indicadores y categorias del sistema
de ciencia tecnologia e investigaciéon son precisos
y miden el cumplimiento del objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que podria
presentar el “Propuesta, modelo de gestién por
procesos mejorar los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas”,
como solucion al problema y posibilidades reales
de su generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacién cientifica.

Valorar la contribucién que realiza el “Propuesta,
modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios publicos de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas” a la formacion de cualidades




de la personalidad en las esferas: intelectual,
afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al X
9 |[conocimiento, de los procesos y fendmenos de la
practica social en las esferas: social, econémica y
ambiental.

Total: 74

4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (I),
(I1), (11) 6 (1V) especifique el cambio, adicion o supresion que usted haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios adiciones| supresiones

(1) () (1) (V)

1 |Ninguno

2 |Ninguno

3 |Ninguno

4 | Ninguno

5 |[Ninguno

6 |Ninguno

7 |Ninguno

8 |Ninguno

9 [Ninguno

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacién
cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad:
Puede aplicar la propuesta
Fecha: 17/12/2020 ¥

i {
Dr. Roger Burgos Bardales
CLAD: 90204
Sello, firma, DNI
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CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXFERTOS PARA REALLIZAR LA

EVALUACION DEL:

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LOS SERVCIOS
PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

Estimado experto(a): Dr. Alfonso Isuiza Pérez
Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-tecnica, per el grado
de doctor, por sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teoricos de esta investigacion, por ko que como
autor le pide gue ofrezca sus ideas y corteros sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta la propuesta, modelo de gestion por procesos para mejorar kos
servicios plblicos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, en cuanio a su

concepcion teonca y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los experios.

1. Margue con una cruz (X) su opinion, sobre kos aspectos a valorar de la "Propuesta,
modelo de gestion por procesos para mejorar los servicios plblicos de la Municipalidad

Prowimcial de Ao Amazonas”

C1 C2 C3 C4 Ch
Poco Bastante Mur
Inadecuadao Adecuado Adecuado Adecuado al:lecu:da
N® | Aspectos a valorar del Modelo 1 C2 C3 C4 Ch
1 | Definicion de premisas X
2 | Importancia de los componentes X
3 | Fundamentacion de cada components X
4 | Argumentos de la organizacion X
5 | Relevancia del componente tecrico X
b6 | Coherencia entre ks componenies X
7 | Importancia de la normatividad X
B | Importancia de los contenidos X
Total: 37

2. Sele agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las

sugerencias que al respecio usted considere.

Aspectos ; Gue modificaria?

Sugerencias de modificacion

ol N L A T L




N° Posible cambio Bien Hana Harla Harla
sugerido concebido| cambios| adiciones| supresiones

() (] () (V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus crterios y opiniones se manejaran de foma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
SEQUIos que SUS sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en |a formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molesfias ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:
Los aspectos a valorar del modelo propuesto fienen coherencia mefodologica con el
proposito de la investigacion: por lo tanto, tiene la validez cientifica para ser
aplicado.

Fecha: 1712/2020 i B

DNI: 01119950



