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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo general, establecer la reingenieria del proceso de
atencion al cliente para mejorar la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de
Bellavista — Sullana, para ello se hizo revision de las referencias bibliogréaficas de los autores
tales como: Hammer y Champy (1994), padres de la reingenieria de Procesos en general,
ademas se acogiod a la metodologia de la Rapida Re expuesta por sus autores Manganelli y
Klein (1997) enfatizada a la reingenieria de procesos estratégicos tal como el proceso de
atencion al cliente en el Municipio y finalmente se tomd la teoria de Parasuraman y Berry
(1993) sobre el método SERVQUAL o gap model, para determinar el nivel de satisfaccion

de los usuarios en la entidad de estudio.

Asi también, en la metodologia empleada fue de ser una investigacion de tipo descriptiva —
propositiva, con un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental — transversal, ademéas
fue necesario obtener las opiniones de los usuarios del Municipio para determinar su nivel
de satisfaccion con el servicio que se les brinda, al ser una poblacion infinita, se tomo una
muestra de 384 personas con un tipo de muestreo aleatorio simple, para que sean sometidas
a unatécnica de recoleccion de datos, como la encuesta y su instrumento el cuestionario, con
una escala de medicion como es la escala de Likert. Asi mismo para la recoleccién de
informacidn en las etapas de la reingenieria se aplicaron los instrumentos como la guia de
entrevista, la guia de analisis documental y una evaluacion de experto, por otro lado, siendo
parte del procedimiento de analisis de datos se utiliz el software SPSS 24 y Excel, donde
se obtuvo como resultado general, la existencia de un nivel de satisfaccion deficiente entre
el 40 — 45 %.

Por tal razon se concluyé que el proceso de atencion al cliente no contaba con niveles de
estandares de calidad correspondientes a lo estipulado en la normatividad 1ISO 9001:2015 y
la ley de procedimientos administrativos “27444” esperados por los usuarios, por lo cual la
propuesta estipulada por el investigador, serd de gran beneficio para la entidad, ya que en
las Gltimas etapas de la reingenieria se llevd a cabo la estructuracion del proceso de atencién
al cliente tomando en cuenta la normatividad de un proceso y una gestion administrativa de
calidad, determinando finalmente que la reduccion de tiempos en la atencion son eficientes,

lo cual generard mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios en dicha entidad publica.

Palabras claves: Metodologia de la Rapida Re, proceso de atencion al cliente, reingenieria,

satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis was to establish the reengineering of the customer service
process to improve user satisfaction en the district Municipality of Bellasvista- Sullana, for
this purpose it was revised the bibliographic references of authors such as: Hammer and
Champy (1994), parents of Process Reengineering in general. In addition, the Rapid Re
methodology presented by its authors Manganelli and Klein (1997) emphasized,
emphasizing the reengineering of strategic processes such as the customer service process
in the Municipality and finally took the theory of Parasuraman and Berry (1993) about the
SERVQUAL method or gap model, to determine the level of user satisfaction in the study
entity.

Thus, in the methodology used it was to be a descriptive - propositional, quantitative
approach, non-experimental design — transversal, it was also necessary to obtain the opinions
of the users of the Municipality to determine their satisfaction with the service provided to
them, being an infinite population, a sample of 384 people with a simple random sampling
type was taken, to be subjected a data collection technique, such as the survey and its
instrument the questionnaire, with a measurement scale such as the Likert scale. Also for
the collection of information in the stages of reengineering were applied the instruments
such as the interview guide, the documentary analysis guide and an expert evaluation, on the
other hand, being part of the data analysis procedure was used SPSS 24 and Excel software,
where it was obtained as an overall result, the existence of a poor level of satisfaction
between 40 — 45 %.

For this reason, it was concluded that the customer service process did not have levels of
quality standards corresponding to the provisions of 1ISO 9001:2015 and the administrative
procedures law "27444" expected by users, therefore the proposal stipulated by the
researcher, will be of great benefit to the entity, since in the last stages of the reengineering
was carried out the structuring of the customer service process taking into account the
normativity of a process and a management ultimately determining that the reduction of
attention times are efficient, which will generate improved the level of user satisfaction in

that public entity.

Keywords: Fast Re Methodology, customer service process, Reengineering, user

satisfaction.
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I. INTRODUCCION

En el mundo empresarial, el ritmo del cambio en las organizaciones es cada vez més &gil, se
ha llegado no solo lograr mejoras continuas, sino que, la mejor forma de igualar o superar
este cambio rapido es alcanzando avances decisivos y competitivos con una innovadora
manera de dar un cambio dréstico ya sea desde el redisefio de procesos hasta lograr brindar
un servicio eficiente o de calidad. Esto hace referencia a un tema de gestién de cambios
como la reingenieria de procesos o BPR (Business Process Reeingeniering), definida como
el redisefio radical de procesos o revision fundamental para obtener mejoras en costes,

calidad de servicio al usuario y rapidez. (Hammer, 1994)

En la actualidad, se estd frente a un entorno dindmico donde existen empresas de mucho
éxito mundialmente conocidas como McDonald’s, que aplicé la reingenieria teniendo como
base fundamental la satisfaccion del cliente. Los problemas reflejados al interior de la
organizacion eran deficientes en comunicacion de la gerencia con los colaboradores,
mentalidad gerencial ahorrativa y procesos deficientes de trabajo; lo que conllevo a tener
clientes insatisfechos con el servicio brindado. Después de aplicada la reingenieria se
redisefiaron procesos alternativos mas eficaces, permitiendo que la organizacién sea hoy en
dia més competente; con un servicio novedoso y altamente satisfactorio para sus clientes
(Lépez y Hernandez , 2003).

Es por esta razén, que las organizaciones de los paises desarrollados como EE. UU y Espafia;
consideran a la herramienta de cambio reingenieria, como una moda de gestién e innovacion
organizativa donde se da un enfoque al bienestar y satisfaccion de los usuarios. Se dice que
las quejas y criticas que se prolongan en las instituciones publicas son consecuencias de un
servicio o de una calidad en desacuerdo con los lineamientos de las buenas practicas
administrativas de las organizaciones privadas, de igual manera fundamentan que, al brindar
un servicio defectuoso, lento y de baja calidad afecta de manera negativa a sus distintas
organizaciones, por este motivo en el sector publico tratan de mejorar los servicios e imagen,
ofreciendo a sus ciudadanos un merecedor servicio calificado, eficiente y sensible del

gobierno, dandole ese cambio radical que las instituciones necesitan (Pereira, 2013 ).

En el caso de algunas Instituciones Publicas de los paises en Sudamérica como Ecuador, no
existe una cultura de servicio al cliente, ya que la gran mayoria de sus colaboradores aun
tienen la erronea idea de pensar que le estan haciendo un favor al cliente, sin embargo, en

las instituciones privadas si se observa un cambio radical donde se ofrece un servicio agil



y moderno, con turnos electronicos, es decir; utilizan la tecnologia al servicio de los

ciudadanos (Columnistas, 2015)

En el Perq, existen empresas exitosas como Bembos Burger Gill y Café Altomayo que han
aplicado la reingenieria de procesos, la primera se enfoco en la reingenieria para mejorar sus
proceso de produccion, adicionando la idea innovadora del tamafio de sus hamburguesas,
esto se dio por la presencia de su competencia, los resultados fueron favorables ya que hasta
el momento por su constante innovacion son lideres en la ventas de “fast food” (comida
rapida), Café Altmayo logré mejorar el proceso de produccion de sus envases, haciendo
que haya diferenciacién en el contenido del café, logrando llegar a diferentes segmentos de
mercado. Como se observa, las empresas que han aplicado la reingenieria han servido de

modelo para lograr una gestion eficiente en el servicio de calidad. (Zelada Jerson, 2014)

Sin embargo, en las instituciones publicas de este pais aun se observa un servicio tradicional,
es decir; en los procesos de tramite, por ejemplo, en la Municipalidad de Bellavista-Sullana
existen procedimientos innecesarios generando demoras y largas filas de personas, el comun
paseo del usuario por muchas oficinas buscando informacién del tramite solicitado que
nunca llega con eficiencia, inadecuados procesos organizacionales, procesos manuales e
informacién no digitalizada, ausencia de equipamiento moderno en las oficinas, escasa
motivacién del personal, inadecuados sistemas de control, existencia de una gestidn
municipal burocrética y tradicional, no correspondiendo a los niveles o estandares de calidad
esperados por los usuarios.

De acuerdo con la situacion antes descrita, es necesario cambiar y redisefiar el proceso de
atencion al usuario que vaya acorde con la globalizacion y modernizacion de las
Instituciones Publicas, respondiendo las siguientes preguntas: ;Cémo la reingenieria del
proceso de atencion al cliente mejorara la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de Bellavista-Sullana?, ¢Cual es la situacion actual del proceso de atencion al
cliente de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana?,; Qué etapas permitirian llevar
acabo la reingenieria del proceso de atencion al cliente en la mejora de la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana? , ;Cual es el nivel de

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana?.



Asi mismo, fue necesario buscar el conocimiento y aporte de investigaciones a nivel
internacional, nacional y local respectivamente.

Pazmay (2016), en su Tesis, Reingenieria del proceso de atencion al cliente en la Agencia
Banco Pichincha Canton la Troncal, para optar el grado de Magister en Administracion de
empresas en la Universidad de Guayaquil — Ecuador, uno de sus objetivos fue redefinir el
proceso de atencion al usuario que permitid mejorar su satisfacciéon en la agencia Banco
Pichincha La Troncal, aplicé la técnica de encuesta con su instrumento el cuestionario a una
muestra de 365 clientes, como también se tratd de una investigacion exploratoria de tipo
cuantitativa; asi mismo, proceso sus datos en el software SPSS23 para su respectivo analisis
donde posteriormente concluyd que la propuesta de redefinir el proceso de atencién a un
modelo de servicio electrénico, optimizaria los recursos del banco en primera instancia y el
tiempo del cliente, generando un costo / beneficio que hara que el modelo de atencion del

resto de bancos entre en este rumbo tecnolégico.

Rosales (2015), presento la tesis, Propuesta de reingenieria en los procesos administrativos
para la empresa Municipal de Agua potable y alcantarillado de Ibarra, para optar el titulo de
Ingeniero de Administracion Publica de los Gobiernos Locales , en la Universidad Téecnica
del Norte — Ecuador, su objetivo principal fue optimizar los servicios que ofertan tomando
en cuenta la atencion y el servicio al cliente, propensos a fortalecer la imagen corporativa y
alcanzar la confianza de la comunidad, evalué una muestra de 163 colaboradores de la
Empresa utilizando la técnica encuesta con su instrumento el cuestionario, su disefio fue no
experimental — transversal donde su anélisis de datos fue en EXCEL, finalmente se alcanz6
decretar que no existe un seguimiento de las actividades previstas en los proyectos de la
empresa; por lo tanto; se recomendo a las autoridades la aplicacion de la reingenieria, ya que
los resultados generados en el proyecto son positivos y a la larga ejecutara beneficios a todas
las instancias de la EMAPA-I.

Chang (2014), en su trabajo denominado, Atencién al cliente en los servicios de la
Municipalidad de Malacatan San Marcos, para optar por el titulo de Lic. en Administracion,
en la Universidad Rafael Landivar — Guatemala, su alcance general fue determinar si se tiene
algin plan de atencién al cliente, en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, para
lograrlo escogié una muestra de 170 usuarios con un muestreo estadistico aleatorio simple

para aplicar la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, asi mismo trabajo



con un disefio no experimental y una investigacion descriptiva, por otro lado, realizé el
andlisis de datos en el software SPSS 23, donde posteriormente concluyd que existe una
gestion deficiente y que las autoridades de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos,
deberian disefiar el plan de atencion al usuario, con sus respectivos programas y; con el

propdsito de reforzar la calidad de los servicios e incrementar la satisfaccion del usuario.

Ademas; a nivel nacional. Pilco (2017), con su tesis de Gestion por procesos para mejorar la
calidad de servicio de la empresa Sheley — Hans Medic, cercado de Lima 2016, para optar
por el titulo de Ingenieria Empresarial en la Universidad César Vallejo Filial — Lima, su
proposito esencial fue establecer la mejora de la gestidn por proceso en la calidad de servicio
de laentidad, utilizé el tamafio de la muestra por los datos de la empresa Sheley. Hans Medic,
Cercado de Lima, de un periodo de tiempo que es de noviembre del 2016 a mayo del 2017,
donde empled la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, se tratd de un
disefio de investigacion experimental y con tipo aplicada, Ilevando su anélisis de datos en el
software SPSS22 y posteriormente concluy6 con resultados que demuestran que el proposito
de la investigacion mejoro la calidad de servicio de la empresa Sheley Hans Medic con un

promedio de 82%, teniendo anteriormente un promedio de 47%.

Soto (2016), realizo su investigacion de “Reingenieria de procesos en el area de la secretaria
académica de la facultad de Ciencias de la Universidad Nacional Piura ” para optar por el
grado de maestro en Ingenieria Industrial con mencion en gerencia de operaciones en la
Universidad Nacional de Trujillo — Perd, donde presentd como alcance fundamental
redisefiar los diagramas de procesos ejecutados en el area de Secretaria Académica, su
muestra de estudio fue de 141 usuarios, con un muestreo estadistico aleatorio simple, donde
aplico la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, ademas, analiz6 sus datos
en el software SPSS22, asi mismo empled un disefio de investigacion no experimental —
trasversal, donde posteriormente finalizd que el servicio ofrecido por el area de Secretaria
Académica se denoto insatisfaccion en sus usuarios, que en gran parte se trata de estudiantes
y egresados de dicha Facultad , alcanzo al 93% de insatisfaccion de los usuarios atendidos,
por lo que compromete cambios drasticos en los procesos y en las actitudes del personal

administrativo.

Castillo (2014), en su investigacion titulada Reingenieria y gestion municipal, para optar por
el titulo de Doctor en ciencias contables y empresariales en la Ciudad de Lima, Universidad



Nacional Mayor De San Marcos, uno de sus objetivos fue eliminar niveles y trabajos
innecesarios, para el andlisis de su informacion se incidio en la diferenciacion de alcances
de gestion en entidades locales con los logros de establecimientos del sector privado que han
utilizado la reingenieria como instrumento de gestion eficiente y eficaz, aplico la técnica de
la encuesta con su instrumento el cuestionario a una muestra de 384 usuarios, el analisis de
datos se efectud en el software SPSS23 y Excel, asi mismo, se basé en un disefio de
investigacion no experimental de tipo basica , por otro lado, como resultados de la
investigacion alcanzo que la reingenieria en la gestiones locales aprueba reducir la prestacion

de los servicios municipales en favor de los ciudadanos.

Y finalmente a nivel local, Lalupd (2016), presento la investigacion: Percepcion sobre
calidad del servicio y satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Distrital de
Catacaos, Piura 2016, para obtener el titulo de Licenciado en Ciencias Administrativas, en
la Universidad Nacional de Piura, siendo el objeto principal diagnosticar el nivel de calidad
del servicio y de la satisfaccion del contribuyente de la Municipalidad distrital de Catacaos,
2016, se aplicé una muestra no probabilistica a 193 personas o contribuyentes de la
Municipalidad aplicando el instrumento del cuestionario, donde el analisis de datos se llevo
a cabo en Excel, ademas se trat6 de un disefio no experimental, de tipo de investigacion
cuantitativa — correlacional, y finalmente se obtuvo como resultados la presencia de una
percepcion muy alta de calidad con la responsabilidad del servicio en la Municipalidad
distrital de Catacaos, 2016 lo que genera muy alta satisfaccion de los

usuarios/contribuyentes.

Hermoza (2015), desarrolld su investigacion: Estudio de la calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de Sullana 2015, para optar por el titulo de
Licenciada en Administracion en la Universidad Nacional de Piura — Sullana, donde tuvo
como objetivo analizar la correlacion entre la capacidad de respuesta por parte de la Empresa
GECHISA vy la satisfaccién del cliente, como también trabajé con una muestra de 196
usuarios, aplicando una encuesta donde los datos fueron analizados en el software SPSS24
y Excel , con un disefio no experimental — transversal, de tipo de investigacion descriptiva —
correlacional y concluyé en la investigacién que la capacidad de respuesta por parte de la
Empresa GECHISA se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del cliente,

cuyo r=0.683.



Mauriola (2015), con su tesis: Andlisis de la calidad del servicio de empresas turisticas y la
satisfaccion del cliente para disefiar una propuesta de mejora en Canchaque Huancabamba —
Piura , para acceder al titulo de licenciado en ciencias Administrativas de la Universidad
Nacional de Piura, donde presenté como alcance determinar el nivel de la percepcion de los
clientes sobre los bienes tangibles del servicio que ofrecen las empresas turisticas en la
ciudad de Canchaque, para ello tom6 una muestra no probabilistica en conveniencia del
investigador de 160 turistas, a quienes aplico la técnica de la encuesta con su instrumento el
cuestionario, el analisis de datos se ejecutd en el software SPSS23, su investigacion fue
descriptiva, correlacional no experimental, donde finalmente obtuvo que el nivel de
percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio que brindan las empresas turisticas y

en la ciudad de Canchaque, al afio 2015, tienen correlacion.

Para la indagacion, fue relevante profundizar en algunos conceptos que guiaron el trabajo y
que se utilizaron en la propuesta del modelo de la reingenieria de procesos, tales como:

Reingenieria, Hammer y Champy (2003) indican que es una herramienta de gestion de
cambio, que sirve para redisefiar radicalmente los procesos méas no las funciones, es decir;
en vez de incorporar minimos cambios para lograr una mejora continua, se busca redisefiar
los elementos indispensables en todo proyecto de reingenieria, los procesos, que ayuden
alcanzar mejoras graduales ya sea en el rendimiento, en los costos, en la calidad o en la
rapidez de respuesta de una organizacion. En otras palabras, es renovar las capacidades
competitivas de las organizaciones que estén dispuestas a realizar cambios radicales en sus
procesos estratégicos u operativos, lo que significa hacer el trabajo de diversas maneras, mas

no un trabajo mas duro.

Asi mismo, Johansson (2010) sustenta que la reingenieria en los procesos es una ideologia
en busca de mejoras radicales, que consiste fundamentalmente en maximizar los procesos
que generan valor, eliminando de raiz a los que no generan, ademas profundiza que esta
herramienta de cambio se logra emplear a nivel de procesos caracteristicos o individuales

como a nivel general de las organizaciones.

Por otro lado, para Manganelli y Klein (2000) es la herramienta de gestion o también
conocida como la rapida Re, que trata de la reestructuracion rapida y radical de los procesos,
su relevancia esta en reducir los flujos de trabajo de una empresa. Lo que significa, revisar

los procesos que tengan mayor ligamiento a las estrategias prioritarias empresariales, como



son los procesos estratégicos, para convertirlos en mas eficaces incrementando la calidad de

servicio que se ofrece.

Por lo tanto, para todos los autores ya mencionados, la rapida Re, se profundiza en cuatro
conceptos claves, tales como: La revision fundamental o diagnostico externo, que consiste
en visualizar dos factores relevantes: el primero la competencia ( como Amenaza) , para
determinar las principales exigencias del demandante (cliente) sobre el servicio que se les
ofrece, y el segundo en la tecnologia actual (como oportunidad) , siempre y cuando se evite
ver a la reingenieria como inclusién de tecnologia, sino mas bien como un cambio relevante

en los procesos o forma de realizar el trabajo.

De tal manera, esta el redisefio radical de los procesos o diagnostico interno, que trata
fundamentalmente, romper paradigmas y analizar que procesos de servicio o estratégicos
(como fortalezas) son los mas tradicionales y complejos, y al mismo tiempo , determinar qué
factores los hacen mas deficientes (Debilidades), para de esta manera hacer la renovacion de
los procesos tradicionales a procesos eficientes y productivos, ya que los cambios no deberan
ser superficiales, es decir; poco profundos sin enfatizar en lo fundamental o necesario, sino
que se trata de liberarse y abandonar lo antiguo. Lo cual hard que se obtengan resultados
espectaculares, donde la diferencia de hacer una mejora continua y realizar cambios radicales
(reingenieria), esta que en la primera hay menor riesgo con resultados incrementales y
continuos; sin embargo, en la segunda los riesgos son espectaculares o altos donde deberéan
ser asumidos si se va a renovar realmente los procesos desde la raiz y permitan dar saltos

agigantados a la mejora radical de los servicios.

A consecuencia se detallara la conceptualizacion de gestion de procesos: Para Bravo (2016)
es una manera sistémica de nivelar, entender y/o incrementar el valor adicional de los
procesos de la organizacion, para alcanzar con la tactica primordial de la empresa y elevar
el nivel de satisfaccion de los clientes.

En otras palabras, lo que significa que las estrategias prioritarias empresariales deberia ser
la gestion de los procesos ya que es como una disciplina de apoyo, que permitira direccionar
a la organizacidn, identificando, disefiando y controlando en hacer mas eficaces los procesos
de la organizacion para alcanzar la fidelidad y confianza del demandante, es decir; el cliente.
Como parte fundamental de los elementos de la gestion, son los procesos : que son una serie
de actividades que se interrelacionan entre si, con el objetivo de transformar un producto o

brindar un servicio, asi lo define Manganelli (1997), asi mismo para Miers (2009), los



procesos son una representacion de lo que una organizacién realiza (su trabajo) con el
proposito de alcanzar sus objetivos, por esta razon Kutschker (2008) argumenta que “son
una formacion especifica de actividades, al transcurrir del tiempo y el espacio, con un
principio y un fin, con unas entradas ( INPUT) y salidas (OUT PUT).

Adicionalmente. Hammer (1994) sustenta que son un conjunto de acciones planificadas que
implican la participacion del personal y de recursos materiales ordenados para lograr un
objetivo previamente detectado, la importancia radica en lograr que los procesos se lleguen
a reestructurar para que tengan mayor valor agregado, es por ello, que desde el inicio de un
proceso se debe estudiar el disefio, para luego gestionarlo y finalmente mejorar sus acciones
y de esta manera alcanzar politicas, estrategias prioritarias que permitan satisfacer a los
clientes o grupos de intereés.

Para Daverport (2011) dentro de la reestructuracion de los procesos, es necesario seguir una
ruta, usando una herramienta como son los diagramas de flujos, que son una representacion
simbdlica que despliega cualquier tipo de procesos, formando parte esencial del

funcionamiento de estos.

Por consiguiente, segun Adler (2004), indica que es fundamental mencionar que en la rapida
Re, se determinan las siguientes caracteristicas, tales como: Enfasis metanoia, para que la
reingenieria no fracase; es decir, primero se debe hacer un cambio de mentalidad y de
cultura, asi mismo una vision holistica, es ver de manera total los procesos y no solo sus
partes, lo que luego permitird unificar las tareas, juntarlas en uno solo; para lograr reducir

los plazos de atencion en los procesos.

Ademas, es trabajar de manera integrada y dindmica, lo que significa tener la participacién
constante de un equipo de trabajo integrado en la toma de decisiones, y que sean idoneas de
ejercer mas de una funcion y se conviertan duefios de sus propios procesos, para ello es
necesario que presenten habilidades competitivas como (disciplina, flexibilidad vy
conocimientos). Como principal herramienta de la reingenieria es la destruccion creativa,
que consiste en construir nuevos procesos usando la creatividad, lo que quiere decir; idear
un nuevo disefio de los procesos sobre las ruinas o cenizas de lo antiguo, por otro lado, esta
se realiza de arriba hacia abajo — de abajo hacia arriba, lo cual involucra el apoyo de las
altas autoridades y finalmente tenemos la reduccion de controles, con el objetivo de actuar
con agilidad y flexibilidad en la estructura de los procesos; solo se debe priorizar los

controles que tienen sentido economico.



Para fortalecer dichas caracteristicas, es necesario poner énfasis en las normas que amparan
la calidad de los procesos, es asi como en la ISO 9001:2015 se fundamenta la gestion de
calidad con retoque en los procesos, con el fin de estandarizarlos de forma sistematica, y
garantizar su eficiencia y eficacia, y a su vez se fundamenta el reproceso, en cuestion de que
no se esté cumpliendo con los requerimientos adecuados en su ejecucién, conllevando esto
a la satisfaccion de los usuarios, asi mismo, se tiene dos principios fundamentales como lo
son las relaciones laborales, que segun (Robbins, 2004) es la relacién directa que tiene la
organizacion con sus colaboradores lo que dependera de las 5 “C”: complementariedad
(multifuncional), coordinacion (unilateral), comunicacion ( interna para el logro de
objetivos), confianza y compromiso que la organizacion debe ofrecer a sus clientes externos,
del mismo modo la responsabilidad del personal, especificamente en el cumplimientos de
los requisitos que estan estipulados en la Ley 27444 , procedimientos administrativos, donde
se basa en la orientacion de como llevar acabo los procedimientos, como también estan

lineamientos que conllevan a que se brinde un servicio de calidad.

Como parte fundamental también es necesario fundamentar, que los procesos
Administrativos: segun la Ley 27444 en el Articulo 29 son el conjunto de actos y diligencias
transferidos en las entidades publicas, conducentes a la emision de un acto administrativo
que genere efectos juridicos individuales sobre intereses, deberes o derechos de los

administrados en las entidades publicas.

Otro aspecto fundamental son los objetivos de la reingenieria de procesos y las razones de
aplicar la rapida Re, como objetivos se enmarcan principalmente en maximizar la calidad de
los procesos, y dar mayor confiabilidad en el aseguramiento de los procesos, mediante el

descarte de la burocracia, la eliminacion de la duplicidad y la estandarizacion.

Por otro lado, para la preparacion de la presente investigacion se acogera en la metodologia
rapida Re, expuesta por Manganelli y Klein (1997), estd constituida por 5 etapas
fundamentales, que respectivamente estan subdivididas en tareas, donde se utilizaran

diversas técnicas administrativas las cuales trabajaran en conjunto.

Las etapas son consecutivas, etapa uno: Preparacion, es la fase donde se realiza el
diagnostico y el levantamiento de los principales objetivos y metas que se pretenden
alcanzar en redisefiar el proceso, etapa dos: Identificacidn: se determinan las actividades para

crear un modelo del proceso, basado en el cliente, ademas es aqui donde se identificaran en



que se debe de mejorar en el proceso, etapa tres: Vision, se realizaran los analisis de flujos,
buscando una oportunidad de avance, para estructurarlos como principales visiones de
realizar una mejora radical, etapa cuatro: Solucion, en esta fase se realiza un anélisis para
optar por un disefio técnico ( Gestion del cambio), y el disefio social (entrenar los miembros
de la reingenieria) enmarcados a las normatividad de la calidad de procesos, Yy finalmente
en la etapa cinco, se trata de la Transformacion, se pone en marcha las visiones del proceso,

realizando la simulacion o pruebas pilotos proponiendo el nuevo proceso reestructurado.

Hammer (2011) argumenta que la reingenieria enmarca tres “C” como pilares: clientes,
competencia y cambio, él se centra en la base; ya que la razén de ser de toda organizacion,

son los clientes o demandantes.

Por lo tanto, el cliente es el individuo que realiza una compra de productos y utiliza con
esmero los servicios de una entidad, percibiendo que el servicio sea de calidad, asi lo sustenta
(Thompson, 2016).

Por tal motivo, la mayoria de las entidades se plantean estrategias prioritarias en ofrecer un
servicio de calidad que genere la satisfaccion en los usuarios o por lo contrario, también
existen aquellas que no lo realizan, segun Parasuraman (1993), indica que esto no deberia
ser asi, ya que se debe alcanzar un alto grado de satisfaccién en los usuarios, resultara de la
comparacion del desempefio del servicio entre las expectativas percibidas por los usuarios.

Existen teorias conexas con la naturaleza de la satisfaccion de los usuarios, en este caso para
la investigacion se acogera a la teoria de las expectativas expuestas por Parasuraman, [et.]
(1993), se determina que en las expectativas, el usuario hara dicha comparacion antes ya
mencionada, para producir unas disconformodidades ya sean positivas, de ser el caso, de
obtener las expectativas que superan el nivel esperado, o también una disconformidad

negativa, lo que significa que no superan el nivel y es lo peor de lo que se espera.

Por otro lado, es de gran importancia mencionar los vitales factores que inciden en las
percepciones de los usuarios en el momento de su satisfaccion, tales como : las usanzas de
los usuarios, consiste que en la existencia de efectos de contraste o comparacion con
servicios antes recibidos, como segundo factor esta el grado de implicancia con el servicio,

es decir; si el grado es alto los usuarios valoran fundamentalmente el uso de éstos, y como
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ultimo se tiene desempefio del servicio, que se sustentan como las desacuerdos de las

expectativas de los usuarios inciden en la satisfaccion.

También, es fundamental tener claro que la satisfaccion en marco de las expectativas, se
determinan bajo las predicciones del desempefio del servicio, y en la calidad de servicio
estas, se consideran cémo el proveedor que deberia ofrecer el servicio. Existiendo asi dos
niveles de expectativas, donde Parasuraman (1993) , incluye la zona de tolerancia entre
ambos niveles. Lo que hace referencia que los resultados de las percepcciones de los clientes
se encuentraran en la zona de tolerancia ( Favorable) , de ser el caso, se establece una ventaja
competitiva, o por lo contrario, se establecera una desventaja competitiva si dichos
resultados estan por debajo del grado deficiente, como también se puede ubicar en el grado

excelente si los resultados exceden este grado.

Para medir la satisfaccion de los usuarios, se acogera al método SERVQUAL o gap model,
que fue desarrollado por los autores Parasuraman, A. y Leonard L. Berry (1993), que a través
del tiempo se ha ido modificando para enfocarlo a los desajustes de la calidad de servicio.
Teniendo asi como dimensiones que segun las modificaciones que se hicieron fueron para
darle un enfoque estadistico, reduciendo de diez antes expuestas a cinco de manera que se
agrupan de la siguiente manera en : elementos tangibles , lo que se refiere a las instalaciones
fisicas , equipos, talento humano, como también prevalece la fiabilidad, que se constata en
las destrezas de brindar un servicio de manera integra o honesta, asi mismo la capacidad de
respuesta, disponibilidad y habilidades competitivas para apoyar al usuario en brindarles la
informacidn necesario prestando un servicio en menor tiempo, luego esta la seguridad, que
corresponde a brindar confianza en la informacion que se les brinde y finalmente la empatia
que consiste en comprender al usuario, brindandole acceso para que cumplan con sus

objetivos planteados.

Por ello, para brindar un servicio de calidad, se debe cumplir con las dimensiones antes
mencionadas para asi alcanzar la satisfaccion de los usuarios en tres niveles: el nivel 6ptimo
(verde), el nivel promedio (amarillo), el nivel deficiente (rojo), cabe recalcar que también se

empleara la técnica del semaforo para medir el nivel de satisfaccion.

Asi mismo es preciso detallar que todas aquellas definiciones ya sefialas, son las que

proporcionaran mayor énfasis en la presente investigacion, ya que contemplan todos los
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elementos que darén iniciativa y culminacion al desarrollo de la tesis, ademas son las bases

fundamentales para concretar el estudio del problema.

Por tanto, como parte esencial de la investigacion se formulo el problema en las siguientes
interrogantes, a nivel general ¢Como la reingenieria del proceso de atencion al cliente
mejoraré la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana?, y a
nivel especifico tales como, ¢Cudl es la situacion actual del proceso de atencion al cliente de
la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana?, ¢ Qué etapas permitirian llevar acabo la
reingenieria del proceso de atencidn al cliente en la mejora de la satisfaccion del usuario de
la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana?, ;Cual es el nivel de satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana?.

Es preciso remarcar que las entidades publicas como las municipalidades, deben ser mucho
mas competitivas debiendo adoptar estrategias innovadoras como la reingenieria de
procesos, donde el cambio sea radical en un corto, mediano y largo plazo, a fin de verse
reflejados cambios radicales en los procedimientos administrativos con el compromiso de
los altos mandos, con el fin de garantizar un mejor servicio para la satisfaccion de los
usuarios.

Al realizar este proyecto de investigacion se centrara en el proceso de atencion de la
Municipalidad y entender que la Reingenieria 0 BPR obtiene una gran ventaja en la
eliminacidn de gran parte de los tramites burocraticos. Es en este momento cuando la entidad
puede prescindir de su burocracia, asi mismo se pretende alcanzar la satisfaccion por parte
de los usuarios, para que de cierta forma estos contribuyan con el desarrollo de la comunidad

aportando sus impuestos correspondientes por el servicio de calidad que se les brindara.

Asi mismo, dicho proyecto beneficiard a los usuarios como también a la entidad Pablica
mejorando la calidad del servicio manteniendo un nivel de satisfaccion Optimo y un

equilibrio interno.

Por estas razones la presente investigacion se justifica desde cuatro enfoques fundamentales:
Préctico, se vera reflejado la aplicacion de teorias de diferentes autores, como también la
conformidad de la Ley 27444 “Ley de procedimientos Administrativos” e ISO 9001: 2015,
aplicacion de normas laborales aplicadas en un entorno real, ya que dicha investigacién se
da en una entidad publica Municipalidad de Bellavista — Sullana; donde existen diversos

problemas de insatisfaccion por parte de los usuarios.
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Metodoldgica se justifica puesto que presenta un proceso y procedimientos que estan
organizados en etapas Yy pasos con los cuales se elaborara la propuesta de establecer un nuevo
proceso de atencion (reingenieria) que genere cambios radicales de mejora para la empresa
complementado con la investigacion propositiva — descriptiva, que se realizara después de
un diagndstico, donde las dos variables la independiente (reingenieria del proceso de
atencion al cliente) como la dependiente (satisfaccion del usuario) seran sometidas a un
analisis a través de instrumentos como encuesta Yy entrevista simple, analisis documental y
evaluacion de experto donde se tendra la validacion y confiabilidad de expertos antes de ser

aplicada.

Conveniencia, la propuesta de la reingenieria en el proceso de atencion para la
Municipalidad de Bellavista-Sullana; representa una aportacion interesante para el sector
publico y puede ser de utilidad no sélo para la Municipalidad antes citada, sino que también
podré ser aplicada en otras Municipalidades de la region y/o del pais. Ademas, servira como
un instrumento de investigacion para optar temas en otras ramas y los resultados obtenidos
serviran como trabajos previos para futuras investigaciones.

Profesionalmente, es de mucha satisfaccion poner a prueba las capacidades, habilidades y
destrezas adquiridas durante el trayecto de la carrera Profesional de Ingenieria Empresarial,
donde unas de las funciones es proponer nuevos modelos de gestién empresarial,
redisefiando procesos, optimizando tiempos y costos en beneficio de la organizacion, ademas
dicha investigacion permitira que se logren otros estudios que surjan a partir de la
problematica que se especifica aqui.

Seguidamente, se formulan los objetivos de la investigacion. Objetivo general: Establecer la
reingenieria del proceso de atencion al cliente para mejorar la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana, y como objetivos especificos se tiene:
Detallar la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la Municipalidad Distrital
de Bellavista-Sullana; especificar las etapas que permitirian llevar acabo la reingenieria del
proceso de atencion en la mejora de la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital
de Bellavista-Sullana; determinar el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Distrital de Bellavista-Sullana.
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Il. METODO
2.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo
El nivel de la investigacion serd descriptivo ya que se intenta, especificar las
caracteristicas de los procesos. Asi mismo, es propositivo; primero porque se
fundamentara en una necesidad dentro de la institucién, y segundo después de
haber analizado e identificado la necesidad se propondra la reingenieria como
una herramienta de gestion para superar la problematica y las deficiencias
encontradas en la atencion del usuario, dando solucion dentro de un contexto
especifico.
El enfoque de la presente investigacion sera cuantitativo, este tipo de enfoque se
fundamenta en la medicion numérica y estadistica; ademas de encuestas y
recoleccion de datos (Hernandez et al, 2014), lo que va a permitir delimitar el
problema medible y observable, donde el punto de partida para las definiciones
como del &mbito de estudio serad el método deductivo, es decir de lo general a lo
particular.
Disefio
Segun su disefio, serd una investigacion no experimental — transaccional o
transversal. No experimental, ya que no se tendrad ninguna operacion deliberada
de variables, sino que se observard los fendmenos en su estado natural para
poderlos analizar, transversal por lo que se recolectardn datos en un solo

momento, en un tiempo determinado, (Hernandez et al, 2014).
2.2 Operacionalizacion de variables

V1: Reingenieria del proceso de atencion al cliente

V/2: Satisfaccion del usuario
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION

Variables Definicion Conceptual | Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala
_ . Diagnostico de la necesidad.
Consiste en el levantamiento de datos para la L
Etapa d o o _ | Compromiso ejecutivo.
apa ae determinacion de objetivos y metas se medira a B _
preparacion ) ) _ Seleccion del equipo de
' _ través de la entrevista simple. ) o
“Es el cambio rapido y reingenieria.
radical de los procesos Se identifica los &ngulos que se necesitan | Procedimientos
estratégicos, que son Etapa de modificar de fondo y los de valor agregado que | administrativos.
aquellos  ligados  al | identificacién | pueden ser enriquecidos se medira a través de la | Identificacion de actividades.
cumplimiento de entrevista simple. Magnitud del personal.
Vi objetivos de una Se identifica los elementos internos y externos del
Reingenieria del | organizacion, como de proceso, tales como sistemas y flujos de | Benchmarking competitivo.
: - Etapa de vision | . - . . -
proceso de sus sistemas, politicas y P informacién se medird a través de un analisis | Entendimiento del proceso. Nominal

atencion al cliente

estructuras
organizacionales con el

objetivo de optimizar los

flujos  de  trabajo”.
(Manganelli 'y Klein,
1997)

documental.

Verificar si el nuevo proceso cumple con

estandares de calidad requeridos en el proceso de

Estructuracion del proceso.

Etapa de
solucion reingenieria, se medird mediante el analisis | Normatividad.
documental.
Es la conclusion del modelo de reingenieria
E q efectuando cambios radicales por medio de una | .
tapa de Simulacion

transformacion

simulacion, se medira mediante, la evaluacién de

un experto.
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Vd.:

Satisfaccion del

usuario

“Es una evaluacion de la
valoracion de los clientes
de la calidad del servicio
“seglin (Zeithaml, Berry y
Parasuraman, 1993)

Son todos aquellos equipos e infraestructura

Equipamiento.

Elementos ) o Instalaciones adecuadas.
] adecuada y personal para brindar un servicio de
tangibles _ o ) Personal
calidad, se medira a través de una encuesta.
Interés en la solucion de
Fiabilidad Es la probabilidad de solucion de problemas, se | problemas.
medira mediante una encuesta. Ausencia de errores.
Es la probabilidad de ser atentado | Tiempo de atencion.
Capacidad de | adecuadamente por el personal, se medira | Capacidad de solucion de
respuesta aplicando una encuesta. requerimiento.
Es la accion de confianza en las personas que ) ) .
] ] o o ] Confianza en informacion
Seguridad brindan el servicio, se medira mediante una o
recibida.
encuesta.
Amabilidad
£ . Intervencion afectiva en la situacion que afecta a | Horarios convenientes.
mpatia

otra persona, se medira a través de una encuesta.

Comprension de las

necesidades.

Ordinal

Fuente: Elaboracion del investigador, 2019
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Se define al conjunto de todos los elementos que coinciden con detalladas
especificaciones. La poblacion en el presente trabajo de investigacion estuvo

conformada por los ciudadanos del Distrito de Bellavista — Sullana.

Muestra

Hernandez (2014) sustenta que, toda investigacion debe ser transparente, asi como
estar sujeta a critica y réplica, esto solamente es posible si el investigador delimita su
poblacién y hace evidente el proceso de seleccidn de su muestra.

Por lo tanto, para realizar el andlisis se tuvo que calcular una muestra ya que la

poblacion estudiada es infinita, esta se ejecutd mediante la siguiente formula.

zZ% x p xq
n=——
e
Donde:
n="?
Z=95% =1.96
p=0.5
g=p-05=0.5
e=0.05
n =384

En conclusion, el tamafio de la muestra seran 384 ciudadanos de la Municipalidad

del Distrito de Bellavista — Sullana.
Muestreo aleatorio simple

Se realizd con un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, donde se estipuld
un numero a cada elemento de la poblacion total; lo que hace referente a un
subconjunto de ésta en la que todos los elementos tuvieron la misma posibilidad de

ser elegidos al azar.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Para la presente investigacion las técnicas que se aplicaron para la recoleccion de
informacidn fueron: la encuesta, con su instrumento el cuestionario que consta de
preguntas de respuestas maltiples que sera aplicada a los usuarios, igualmente se
realiz6 una entrevista simple donde su instrumento fue la guia de entrevista, siendo
como unidad de analisis la jefa de RR. HH y los colaboradores de tramites
documentarios, como también se empled el analisis documental, donde su
instrumento consistié en la guia de analisis documental, y finalmente se utiliz6 la
evaluacion del experto del nuevo proceso de atencion al cliente, donde el instrumento

fue una rabrica de evaluacion del experto.

Por otro lado, se establecié una escala de medicion en el instrumento cuestionario,
como es la escala de Likert, Sampieri (2014) sostiene, que es: una sucesion de
afirmaciones que expresan una actitud favorable o desfavorable hacia el concepto de
la presente investigacion, donde se solicita al encuestado que marque con una sola
respuesta su nivel de acuerdo o desacuerdo con cada afirmacion y después se le da
una escala numerica para evidenciar hasta que grado su actitud es favorable o no, y

finalmente se suman las calificaciones para medir su grado de satisfaccion.

2.5 Método de analisis de datos

La recoleccion de datos fue la oportunidad de confrontar el trabajo conceptual y la
planeacion de los hechos, se realizd un andlisis descriptivo de los datos, como asi
mismo; se adjuntaron tablas de frecuencias y graficos de barras, donde se utilizo el
software SPSS 24 Y Excel.

Validez

Las respuestas obtenidas se codificaron mediante una matriz o base de datos en
Excel, para luego ser respectivamente analizadas en el software SPSS 24, segun
Hernandez (2014) sostiene que la validez es el nivel en el que los instrumentos de
recoleccion de datos (cuestionionario, guia de entrevista, guia de analisis documental
y evaluacion de experto) miden las variables respectivamente, como también antes
de ser aplicados los instrumentos se llevd a cabo la aplicacion de las constancias de
validacion, que consistio en aprobar mediante la escala de likert los criterios
fundamentales y objetivos por tres ingenieros especialistas en el presente tema de

investigacion.
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Confiabilidad

Es el nivel de resultados, que los instrumentos de recoleccion de datos producen
mayor consistencia y coherencia, para ello se aplico un formato de confiabilidad del
instrumento (cuestionario) a un especialista de ingenieria de sistemas, que consistio
en el analisis de una prueba piloto en el software SPSS 24 a una muestra de diez
usuarios, con el fin de constatar que las interrogantes utilizadas junto a la escala
escogida eran las mas eficaces, donde se concluyé que el indice de confiabilidad del
instrumento alcanzado fue de 0,962; es decir , fue un instrumento que cumplié con

los estandares de calidad de resultados esperados por el investigador.
2.6 Procedimiento

Luego de haber fundamentado las bases tedricas dentro del método de analisis de
datos, se procedi6 a la aplicacion de aquellas técnicas con sus respectivos
instrumentos de recoleccién de datos, donde en principio de cada uno se sefialé los
pasos a seguir, desde como se va trabajar, con quiénes, y que aspectos se iban a

evaluar.

Para ello, se someti0 a evaluacion las dos variables de la investigacion utilizando los
tres instrumentos, teniendo asi en la variable independiente a cinco dimensiones de
estudio, donde el primer instrumento fue la guia de entrevista, que consistio en la
evaluacion de las tres primeras dimensiones de dicha variable, con sus respectivos
indicadores y unidades de analisis, aquella evaluacion se interpret6 en primer lugar
de manera especifica por indicador, y luego a nivel general , de tal manera que
sustentd la determinacion de cada objetivo especifico, asi mismo; el segundo
instrumento fue el analisis documental aplicada también para la tercera dimensién
donde dicho analisis se sostiene con la normatividad de la Ley 27444 “ Ley de
procedimientos administrativos”, por otro lado, el tercer instrumento fue la
evaluacion del experto utilizado en la cuarta y quinta dimension de la determinada

variable.

Luego para la variable dependiente, se utilizo el instrumento del cuestionario, donde
se evalud cinco dimensiones, por cada una se realiz6 la evaluacion de tres indicadores
con su respectiva interrogante, y su escala de medicion fue la de Likert, con cinco

calificaciones, para determinar el grado de satisfaccion de los usuarios o ciudadanos
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con respecto al proceso de atencién que se les brinda, asi mismo; con la técnica del

seméforo se determind en qué estado se encuentra dicho proceso.

2.7 Aspectos éticos

Para Bolivar A, (2012), define que la ética profesional consiste en la agrupacién de
nociones morales y formas de accionar éticos en el sector profesional, lo que
corresponde determinar ética aplicada.

Mediante el desarrollo de la presente indagacion, el investigador respeto los derechos
de propiedad intelectual de las fuentes primarias (libros) y las fuentes electronicas
consultadas, necesarias para conformar la revision teérica.

Por otro lado, el investigador demostré autenticidad y confiabilidad en la muestra de
datos ya que fueron de caracter publico y finalmente se tendra acatamiento en los
resultados, de las opiniones recepcionadas de los colaboradores y funcionarios de la
entidad publica, asi mismo, se mantuvo en reserva las identidades de los usuarios con

el fin de alcanzar objetividad en los resultados obtenidos.

20



RESULTADOS

v Detallar la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la

Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana.

Tabla 1. Matriz FODA de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la

Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana.

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Opera bajo politicas y
normas.

F2: Presencia de recursos
humanos con experiencia.
F3: Se cuenta con equipos

D1: Capital de trabajo mal utilizado.
D2: Proceso y procedimientos
administrativos no estructurados.
D3: Problemas con la calidad del
proceso.

A . . D4: Falta de capacitaciones de
AUUALISLE Técnologicos. o g L .
INTERNO . actualizacion de atencion al cliente.

F4: Se cuenta con procedimientos . -
o D5: Precariedad del municipio.
administrativos estables. D6: Deficiencia del proceso no se cumple
F5: Amabilidad del personal . ti(-ampo P P
encargado, equitativo y con ' . .
. g . a y D7: No cuenta con un sistema integrado
pertinencia cultural. . -
para dar seguimiento a los tramites que se
realizan.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1: Capacitaciones de entidades
privadas. . .
, i Al: Sanciones por entidades
O2: Estandares de calidad parala |,. . P
., ., fiscalizadoras.
ANUES estructuracién y gestion del A2: Impacto de legalizacion
roceso (1SO 9001: 2015). ) - g o
EXTERNO P ( ) A3: Gestion municipal provincial.

O3: Software de seguimiento de
tramites documentarios.

O4: Profesionales en Gestion de
procesos.

A4: Problemas politicos de atencion al
cliente.

Fuente: Elaboracion del investigador, 2019.

Interpretacion: Al realizar el analisis interno y externo del proceso de atencién al cliente

que se lleva a cabo en la Municipalidad Distrital de Bellavista, se detect6 que las debilidades

que presenta dicho proceso es que no se encuentra estructurado, no cumple con los

estandares de un proceso de calidad, lo que genera demoras en la realizacién de algin

procedimiento administrativo, ya que éstos tampoco se encuentran estructurados, lo que

conlleva a que este frente amenazas como sanciones por una gestion Municipal no acorde
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con los estandares de calidad esperados por los usuarios, y sobre todo generan insatisfaccion

y mal prestigio para la actual gestion. Asi mismo, las fortalezas y oportunidades que presenta

aquel proceso, nos permitiran aprovechar el recurso humano con experiencia que, junto a las

capacitaciones de entidades externas, mejorarian la calidad del proceso de atencion al cliente

en el Municipio.

v’ Especificar la etapa de reingenieria de preparacién en la mejora de la satisfaccion

del usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana.

Tabla 2. Dimension preparacion de reingenieria del proceso de atenciéon al cliente.

VARIABLE Reingenieria del proceso de atencion al cliente
DIMENSION Preparacion
INDICADOR Diagndstico de la necesidad

Factores laborales que limitan
el servicio eficiente de la
Municipalidad Distrital de

Bellavista.

Factores Economicos: Por falta de presupuesto, el Municipio no
puede hacer donaciones, lo que genera un servicio ineficiente en
los usuarios.

Factores Logisticos: No existe reparacion oportuna de
suministros administrativos a tiempo, lo que dificulta atender al
usuario generandole un malestar en la realizacion de sus
procedimientos y solicitudes.

Factores Tecnoldgicos: Ausencia de un sistema integrado que
permita brindar informacion del estado de tramite que realizan
los administrados.

Necesidades que presenta la
Municipalidad para mejorar
la atencidn a los usuarios.

Estructuracion del proceso de atencion al cliente y los
procedimientos administrativos: no se cuenta con un proceso
estructurado, lo cual conlleva a que los usuarios no estén
orientados a realizar correctamente sus tramites documentarios.

Capacitaciones de actualizacion: debido a la necesidad de
mejorar la calidad de atencion del servicio al usuario, es
necesario contar con el apoyo de recursos para el debido
cumplimiento de funciones dentro del Municipio.

INTERPRETACION ESPECIFICA

Teniendo en cuenta las respuestas que dio la jefa de recursos humanos en el diagnostico de la
necesidad, los factores que limitan el servicio eficiente en la Municipalidad son: econdémicos;
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logisticos y tecnoldgicos; ya que por falta de presupuesto se impide apoyar en donaciones, en
realizar una reposicién inmediata de suministros o materiales de oficina; asimismo, en brindar
informacion oportuna del seguimiento de los tramites documentarios, debido a que no se cuenta
con un proceso de atencion al cliente estructurado ni mucho menos se efectan capacitaciones de
actualizacion hacia los colaboradores del Municipio, por ende, esto genera en los usuarios una
insatisfaccion en el servicio que se les brinda.

INDICADOR Compromiso Ejecutivo

Apoyo con relacion a un Disponibilidad: el personal encargado del &rea de Recursos
proyecto de reingenieria en el | Humanos (como también de la unidad de atencion al cliente),
proceso de atencion al cliente | estd dispuesto a ser parte del proyecto de reingenieria, ya que

en la Municipalidad. dicho proyecto va en beneficio de mejorar el servicio dirigido a
los usuarios.

Accesibilidad y continuidad en la atencion: que el proyecto
este enfocado a la mejora del proceso de atencion al cliente,

respetando la normatividad estipulada.
Expectativas del proyecto de

reingenieria iy L
g Estructuracion del proceso de atencion y de los

procedimientos administrativos: debido a que solo se
encuentran contemplados en el TUPA.

INTERPRETACION ESPECIFICA

El compromiso ejecutivo, es positivo; segun las respuestas estipuladas por la jefa de recursos
humanos, debido a que se me brindaré el apoyo y la disponibilidad oportuna en la recaudacion de
informacion para llevar a cabo dicho proyecto de reingenieria, por lo tanto, las expectativas frente
a éste, son muy altas, ya que estdn enfocadas a mejorar el proceso de atencion al cliente,
estructurandolo, de tal manera que permita generar un nivel de satisfaccion elevado por los
usuarios.

INDICADOR Seleccidén del equipo de reingenieria

Habilidades Comunicativas: los colaboradores muestran
amabilidad cuando atienden a los usuarios y escuchan las

Habilidades que presentan los | sugerencias de éstos.

colaboradores encargados del
proceso de atencion al cliente. | Habilidades sociales: los colaboradores muestran desempefio y
dedicacion en las actividades que se les encomiendan.
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Unidad de tramite documentario: los colaboradores que
laboran en esta unidad tienen como funcion coordinar, dirigir,
ejecutar, y evaluar las actividades del sistema de tramite
documentario en el municipio, asi como también ejecutar los
procedimientos de recepcion, registro, clasificacion, distribucion
Equipo que deberia formar | y control de la informacion que ingresa a la entidad.

parte del proyecto de

reingenieria.
Unidad de Recursos Humanos: ya que son encargados de velar
por el bienestar y satisfaccion de los clientes tanto internos como
externos de la Municipalidad, ademas promueven el desarrollo
de trabajos de investigacion enfocados a mejorar la calidad,
productividad y competividad del potencial humano.

INTERPRETACION ESPECIFICA

En las respuestas otorgadas por la jefa de recursos humanos, con relacion a la seleccion del equipo
de reingenieria, se tuvo en cuenta las habilidades que presentan los colaboradores en el proceso
de atencién al cliente, las cuales son comunicativas y sociales. Lo demuestran siendo amables,
con buen desempefio y dedicacién en la atencion que brindan a los usuarios, sin embargo no
cuentan con las habilidades blandas que hoy en dia son indispensables para ofrecer un servicio
confortable, asi mismo se me asigné un equipo de trabajo que deberia formar parte del proyecto,
los cuales son la unidad de tramite documentario y la unidad de recursos humanos los mismos
que son responsables del proceso de atencion, que pese a que cuentan con recursos humanos con
experiencia, no llevan a cabo correctamente el proceso, para que éste sea eficiente y vaya acorde
a los estandares de calidad esperados por los usuarios.

INTERPRETACION GENERAL DEL OBJETIVO DE DIMENSION DE
PREPARACION

Frente a lo antes interpretado en cada indicador de la presente dimensidon, se recata que en el
diagnostico de la necesidad se fija en los factores laborales que limitan en brindar un servicio
eficiente en la Municipalidad, estos son los econémicos, logisticos y tecnoldgicos, asi mismo; se
encontrd que otra de las necesidades es la mejora del proceso de atencidn al cliente, ya que este no
esta estructurado y que por falta de capacitaciones de actualizacion, los colaboradores no ejecutan
correctamente sus funciones, por otro lado, en el compromiso ejecutivo los colaboradores brindan
su apoyo Yy disponibilidad para llevar a cabo la recopilacion de informacion necesaria , como
también una de sus expectativas es que el dicho proyecto este enfocado al bienestar de los usuarios,
y finalmente en la seleccion del equipo que deberia formar parte del proyecto, son colaboradores
con habilidades comunicativas y sociales, pero que no cuentan con las habilidades indispensables
como las blandas, es por ello que se designd un equipo con la mayor parte de habilidades como
son los de la unidad de tramite documentario y la unidad de Recursos Humanos, debido a que son
los principales responsables del proceso de atencién al cliente.
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v' Detallar la etapa de reingenieria de identificacion en la mejora de la satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana.

Tabla 3: Dimension ldentificacion

VARIABLE Reingenieria del proceso de atencién al cliente
DIMENSION IDENTIFICACION
INDICADOR PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Proceso de la Municipalidad

que necesita ser cambiado.

Proceso de atencion al cliente: existen deficiencias desde
brindar la informacidon correspondiente para realizar los tramites
documentario (requisitos) no se tiene claro a que unidad solicitar
informes, por lo que sucede el clasico recorrido de los usuarios
por las diferentes unidades, lo que genera demoras, asi mismo no
se ha establecido como realizar un procedimiento administrativo
correctamente, ni los tiempos de espera para la entrega
correspondiente de lo solicitado, ni mucho menos se tiene
informacidn precisa del seguimiento de sus procedimientos, lo
que causa insatisfaccion en los administrados.

Procedimientos
administrativos

de la Municipalidad.

Unidad de Tramite documentario

Acceso de la informacion por parte del pablico.

Actualizacion de firma y sello de minuta.

Solicitud de copia certificada de documentos.

Unidad de Registro Civil

Solicitud de partida de nacimiento.

Solicitud de separacién Convencional.

Oficina de Administracion Tributaria

Solicitud de compensacion.

Solicitud de deduccién de impuesto predial por ser pensionista o

persona adulta mayor no pensionista.

Solicitud de descuento del 50% de arbitros municipales.

Autorizacion para espectaculos publicos no deportivos.

Unidad de Recaudacién y Registro Tributario

Cambio de domicilio fiscal.

Certificado de registro de contribuyente.

Liquidacion de impuesto a los espectaculos puablicos no

deportivos.
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Subgerencia de Transito y seguridad vial

Tarjeta de Circulacion a Transportes

Subgerencia de Defensa Civil

Licencia de Funcionamiento

Subgerencia de saneamiento Fisico Legal y Catastro

Inspeccion de predio cuando no estan registrados en rentas.

INTERPRETACION ESPECIFICA

En cuanto a las respuestas dadas por los colaboradores de la unidad de tramite documentario, el
proceso que necesita ser cambiado, es de atencion al cliente ya que cuenta con varias deficiencias
desde la otorgacion de la informacion necesaria para la ejecucion de los procedimientos
administrativos correctamente, hasta la entrega correspondiente de éstos, asi mismo se identificd
los procedimientos que realizan los administrados (usuarios) con mayor frecuencia, por lo cual,
cabe recalcar que éstos se han mencionado con su respectiva unidad, oficina, gerencia o
subgerencia donde se ejecutan.

INDICADOR Identificacion de Actividades

Unidad de tramite documentario: Se realiza la recepcién de
los documentos (expedientes, solicitudes, memorandos) se
coloca la fecha /hora, nimero de expedientes, luego se evaltan
para determinar al &rea que le corresponde. Asi mismo, se toma
nota en el cuaderno (Manual) con el sello de recepcion y asi
respectivamente se realiza con todos los procedimientos
Actividades de los administrativos, cabe recalcar que hasta el momento no se define
procedimientos el area de recoleccién de documentos ni mucho menos se detalla
administrativos antes . . .
mencionados. el seguimiento de éstos. Por otro Iado,, I_os requisitos y c_os_tos se
encuentran en el TUPA (Texto unico de procedimientos
Administrativos) el cual no se encuentra digitalizado. Por otro
lado, de ser el caso de no estar completos los requisitos de los
documentos pertenecientes a los tramites a realizar, se da un
plazo de 24 horas para completarlo, si durante ese plazo no se
completan, dichos documentos seran devueltos por no cumplir
con todos los requisitos.

INTERPRETACION ESPECIFICA

Las principales actividades de los procedimientos administrativos, segun los colaboradores de la
unidad de tramite documentario, se inicia con la recepcion de los documentos, luego se procede
al registro de manera manual, lo que conlleva tardar unos minutos, asi mismo; se prosigue con su
evaluacion para determinar al area al que pertenecen, después se llevan para que sean atendidos
por dichas unidades, oficinas ,gerencias y subgerencias correspondientes y finalmente se
entregan, (segun el plazo establecido), donde aqui se presencia una incomodidad por parte de los
usuarios, ya que son los mismos en buscar donde se encuentran aquellos documentos solicitados.

INDICADOR Magnitud de personal

Unidad de atencion al cliente: se encuentra un auxiliar.
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Unidad de tramite documentario: Titular / auxiliar.

Unidad de Registro Civil: Titular / dos auxiliares.

Oficina de Administracion Tributaria: Titular / auxiliar.

Unidad de Recaudacion y Registro Tributario: Titular /
auxiliar.

Subgerencia de Transito y seguridad vial: Titular / tres
Personal asignado a llevar a | auxiliares.

cabo cada procedimiento | Gerencia de desarrollo econémico social: se encuentra el
administrativo a estructurar. titular y tres auxiliares.

Unidad de Recursos Humanos: Titular y tres auxiliares.

Unidad de tesoreria: Dos titulares y dos auxiliares.

Subgerencia de saneamiento Fisico Legal y Catastro: Titular
/ auxiliar.

Unidad de fiscalizacién: Titular/ auxiliar.

Subgerencia de Defensa Civil: Titular/ dos auxiliares.

Segun lo estipulado en la ley 27444 " Lo correcto”, es que haya
una mezcla entre los nombrados y contratados, por lo cual son
dos personas como maximo por unidad, oficinas, gerencias y
subgerencias.

Conformidad del personal en
cada procedimiento
administrativo.

INTERPRETACION ESPECIFICA

A grandes rasgos, en la magnitud de personal por cada procedimiento administrativo segn los
colaboradores de la unidad de trdmite documentario, se estipulan en gran mayoria entre dos a
cuatro colaboradores, lo cual es incorrecto ya que segun la normatividad por cada unidad, oficina,
gerencia y subgerencia son dos colaboradores como méaximo, un nombrado y uno contratado, ya
que de cierta manera se apoyan en cumplir correctamente sus funciones y obligaciones.

INTERPRETACION GENERAL DEL OBJETIVO DE LA DIMENSION DE
IDENTIFICACION

En la presente dimensidn segun los entrevistados de la unidad de trdmite documentario, el proceso
fundamental que requiere ser cambiado en el Municipio, es el de atencion al cliente; ya que hoy
en dia no cumple con los estandares correspondientes de calidad, ademas sufre varias deficiencias
administrativas tales como: informacién mal detallada, asi mismo; no se ha establecido a que
unidad recurrir para solicitar informacién (requisitos) acerca de los procedimientos
administrativos, por otro lado, los registros de la recepcion de documentos de los procedimientos
administrativos se realizan manualmente, como también: el seguimiento de dichos tramites no
estan correctamente detallados, lo que generan incomodidad hacia los usuarios, ya que no se
determina en que unidad es su entrega. En cuanto, a la identificacion de los procedimientos en el
Municipio, se cuenta con treinta y tres procedimientos, los cuales han sido tomados quince de
ellos, con criterios de ser los mas frecuentes y que presentan carencias administrativas. A
consecuencia de ello se intervino en las actividades de cada procedimiento las cuales son no
correspondientes a la normatividad y con respecto a la magnitud del personal en cada uno de éstos
supera a la cantidad maxima de lo estipulado en la Ley 27444,
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v' Establecer la etapa de reingenieria de vision en la mejora de la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana.

Tabla 4: Dimension Vision

VARIABLE Reingenieria del proceso de atencion al cliente
DIMENSION Vision
INDICADOR Benchmarking Competitivo

Puntos debiles

Proceso no estandarizado, deficiente ya que no estd
estructurado con sus respectivos simbologia, no existe
interfaces entre las actividades a realizar para los tramites
documentarios, no hay un control constante, no esta
establecido correctamente a quién solicitar informacion, no hay
un Sl para dar seguimiento a los tramites, el proceso no esta
digitalizado, ni los requerimientos para cada tramite, el TUPA

Puntos débiles y
fuertes del proceso
de atencion al

cliente en la no esta actualizado ni existe transparencia y acceso de
Municipalidad informacion al Publico.

Distrital de

Bellavista. Puntos fuertes: cuentan con personal con experiencia, con

tecnologia y equipos de punta, asi mismo los colaboradores
muestran un trato amable.

Puntos fuertes: TUPA actualizado con la normatividad del

Puntos fuertes del 2018, mapa de procesos estandarizados, Sl para el seguimiento
Municipio Provincial de de tramites documentarios, colaboradores con experiencia,
Sullana. proceso de atencion estandarizado como corresponde con la

ISO 9001:2015gestidn de la calidad procesos.

INTERPRETACION ESPECIFICA

En el anélisis que se realizd, fue un benchmarking competitivo, como herramienta de gestion
empresarial, consistid en tomar como referencia el proceso de atencién al cliente de la
competencia para adaptarlo a la municipalidad de estudio con la finalidad de mejorar la calidad
de éste, para que de cierta manera, los usuarios se sientan satisfechos con el servicio que se les
brinde, ya sea desde brindarles informacién (requerimientos) hasta la entrega correcta y en el
tiempo establecido de los tramites documentarios solicitados, para ello se recata que los puntos
débiles y fuertes del presente proceso de atencion al cliente en el Municipio de Bellavista me son
atiles, para mejorarlo con los puntos fuertes que tiene el Municipio ejemplar de la Provincia de
Sullana, es de gran importancia sus puntos ya que me permitirdn complementar y estructurar
desde cero el proceso antes mencionado.
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INDICADOR: Entendimiento del proceso
DESCRIPCION CALIFICACION
SUB- DEL SUB-
INDICADOR INDICADOR PREGUNTAS OBSERVACIONES
EN 0% | 25% | 50% | 75% | 100%
OBSERVACION
El TUPA esta
actualizado y
X
aprobado conforme a
metodologia vigente.
Es la agrupacion La enjuc_jad ha
de principios y simplificado y
acciones que tiene costeado con
como metodologlas X
objeto descartar vigentes I.O > El TUPA que se utiliza
los obstéculos 0 | Proce o!lmleptos es del afio 2015, no se
costos adm_ln_lstratlvos y actualizado a Ia, nueva
. . servicios prestados. e
..o .| INnecesarios para - version 2018.
Simplificacién ; La entidad usa las
de tramites la sociedad, que tecnologias de .
genera el inf L La entidad hasta el
inadecuado informacion y momento no ha
labor de la | comunicacion (TIC) 1 simplificado  ni ha
administracion  [ENSYS costeado los
publica. proc_ed_lmle_ntos procedimientos
i administrativos y AT
(Secretaria de servicios prestados administrativos y
Gestion Publica, S : servicios prestados.
2016) Se han_ell_mmado los
procedimientos
administrativos y
. X
servicios prestados
que no agregan valor
Yy son innecesarios.
TOTAL 5.0%
Son las Se ha designado
actividades, las | personal calificado X
cuales la entidad | para la orientacion a
brinda orientacion | los usuarios.
o informacion | Se brinda recursos El personal asignado a
sobre los pasos a | fisicos, como la atencion al cliente, no
Orientacion a | seguir, requisitos, | formatos y X siempre se encuentra en
los usuarios costos, formularios en la su puesto de trabajo
caracteristicas de | orientacion a los durante  sus  horas
los usuarios. laborales.
procedimientos | El personal facilita el
administrativos y | lleno de los formatos X
servicios requeridos por el
prestados. usuario.
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(Secretaria de | Se cuenta con
Gestién Pablica, | orientacién presencial X
2016) y telefénica.
TOTAL 35%
Se incentiva la
publicacién de la
informacion, bajo el X
Es el estandar de | enfoque de datos
la informacién | abiertos.
relacionado con | La entidad cuenta con
los el formato de
procedimientos | solicitud actualizado X La pagina web de la
._ | administrativos y |de acceso a la Municipalidad se
Tr;r;ipézsrgr;ma servicios informacion publica. encuentra en  mal
. . prestados en El formato de estado, hay escasa
informacion L .. . .,
piblica. exclus_lv_ld_ad enel sqllcnu_d se encuentra mformgcpn_, e_I TUPA
Municipio para | disponible en la no esta digitalizado, ni
gue sean pagina web. mucho  menos  los
difundidos. La entidad dispone de formatos,
(Secretariade | un requerimientos se
Gestion Publica, | procedimiento de publican.
2016) atencién a X
las solicitudes de
acceso a la
informacion publica.
TOTAL 20.0%

INTERPRETACION GENERAL DEL OBJETIVO DE LA DIMENSION DE VISION

En cuanto al analisis del primer indicador como es el benchmarking competitivo, segin el agente entrevistado
(Jefa de RR.HH) los puntos débiles del proceso de andlisis del municipio radican en que es un proceso no
estandarizado, deficiente ya que no esta estructurado con sus respectiva simbologia de la ISO 9001:2015,ademas
no existe interfaces entre las actividades a realizar en los trdmites documentarios, como tampoco hay un control
constante, asi mismo no esta establecido correctamente a quién solicitar informacion, es por ésta razon que al
aplicar la herramienta de gestion empresarial (Benchmarking) se tomara la competencia directa como es el
Municipio Provincial de Sullana como ejemplo ya que cuenta con sus estandares de calidad en sus procesos y
tecnologia, por otro lado en el indicador del entendimiento del proceso de atencion al cliente, se aplico un formato
con los principales atributos de la Ley 27444 y sus subindicadores, donde se observé que el TUPA que se utiliza
hasta desactualizado, el personal encargado del proceso se encuentra en gran mayoria ausente, y la pagina web
esta desactualizada, no se encuentra informacién digitalizada lo que genera insatisfaccién por parte de los
usuarios.
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. INTRODUCCION:

La presente etapa soluciéon de la reingenieria del proceso de atencion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Bellavista, se enfatiza principalmente en cumplir con los
lineamientos estipulados en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,
con el objeto de tener una gestion moderna orientada a obtener resultados 6ptimos; donde
los servidores publicos y funcionarios se enfoquen en preocuparse por comprender las

necesidades de los ciudadanos.

Asi mismo; la idea es realizar cambios radicales lo que significa cambiar el tradicional
proceso y migrar a una organizacion y/o estructuracion de éste, teniendo como base
fundamental los principales referentes y simbolizacion de la normatividad de
estandarizacion de calidad de procesos y gestion administrativa como lo es la ISO 9001:2015

y los lineamientos de la ley 27444 “Procedimientos Administrativos”.

Es por esta razon, que la gestion de calidad del proceso metodoldgicamente se enfocaré a la
sistematizacion de actividades, procedimientos, tareas y flujos de trabajo expuestas en la
cadena de valor de la entidad de estudio, con el Unico fin de reestructurar los flujos de trabajo
para optimizar cada uno de los procesos estratégicos y se conviertan en secuencias optimas
para garantizar beneficios positivos en los ciudadanos, tales como percibir la satisfaccion

Optima del servicio que se les brinda.
1. OBJETIVOS:
GENERAL.:

e Precisar la etapa de reingenieria de solucion en la mejora de la satisfaccién del

usuario en la Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana.
ESPECIFICOS:

o Disefiar el mapa de procesos en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana,
con respecto a la atencién y orientacion al cliente.

e Detallar las fichas técnicas de cada uno de los procesos, pertinente a la atencién y
orientacion al cliente.

e Estructurar los procesos de atencion y orientacion al cliente en la Municipalidad

Distrital de Bellavista — Sullana.
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I11.  DISENO DEL MAPA DE PROCESOS DE ATENCION Y ORIENTACION
AL CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BELLAVISTA
— SULLANA:

Se representard graficamente los procesos estratégicos, operativos y de apoyo en la
Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana, correspondiente a la atencidn y orientacién

al cliente.

LEY N° 12140 VIII - XII - MCMLIV

PROCESOS NIVEL 0

[ MAPA DE LOS PROCESOS DE ATENCION Y ORIENTACION AL CLIENTE

PROCESOS PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LOS PROCESOS
ESTRATEGICOS DE ATENCION Y ORIENTACION AL CLIENTE

Orientacion al cliente Recepcién de documentos
PROCESOS
OPERATIVOS
Y/O Seguimiento de expedientes
MISIONALES

Atencidn de quejas y
reclamos

Satisfaccion de los clientes

Gestionde la TIC

——
Fuente: Elaboracion del investigador, 2019

OBSERVACION: En el proceso nivel 0, de atencién y orientacion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana, cuenta con un sélo proceso de soporte y
apoyo.

34

Satisfaccion de los clientes




LEY N° 12140 Viil - Xl - MCMLIV

IV. INVENTARIO DE LOS PROCESOS MISIONALES:

<
“STRITO g (,_\_\_AV\S"P"

\
ORIENTACION AL CLIENTE:

\_ )
4 N
RECEPCION DE DOCUMENTOS EN LA
MUNICIPALIDAD
\ Y
4 N
SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTES
\_ )
4 N
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
\_ )

Fuente: Elaboracion del investigador, 2019
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V. FICHAS TECNICAS Y ESTRUCTURACION DE LOS PROCESOS:

FICHA TECNICA N° 01

ORIENTACION AL USUARIO

. 0.1 ORIENTACION AL .
NOMBRE: CLIENTE. RESPONSABLE: ORIENTADOR
o Ley27444
Emitir  informaciéon y “Procedimientos
requisitos de los Administrativos”
procedimientos y sus
OBJETIVO: administrativos y servicios REQUISITOS: modificaciones.
prestados en la
Municipalidad e e TUPA
informaciéon concerniente actualizada
de caracter general. 2015.
Comienza con la atencién
en ventanilla del usuario, )
ALCANCE: | continua con la entrega de CLASIFICACION: Misional o operativo
informacion, y finaliza con
el registro de atencién.
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS DESTINARIO
Atencion del usuario.
Dialogo con el
Usuarios MAPRO ROF usuario interesado en Usuarios
Todas las TUPA recibir sus con la
. LEY 27444 necesidades de : L Usuarios
unidades del = - - informacion
e Informacién verbal del informacion. .
Municipio. . atendida.
usuario.
Emisién de
informacion
necesaria e idonea.
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL
DEL PROCESO
CONTROLES RECURSOS DOCUMENTOS
Suministros (papel,
Aplicacién de una encuesta para medir el tinta, sellos, tampdn).
\P . s, P Computadora Afiches, volantes, dipticos.
nivel de satisfaccion.
(hardware).
Tupa actualizada 2015. Impr_e@r_a. Formatos del TUPA.
Mobiliaria
e . . (escritorio, silla) Encuesta de satisfaccion de la
Verificacion del libro de reclamaciones . ., N
L . Bancas de espera. orientacion al usuario.
digital y fisico. !
Buzo6n de
sugerencias.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

REGISTROS INDICADORES

Tiempos de espera.

Estadisticas de encuestas. . . ., . .,
Nivel de satisfaccién de la orientacién a

los usuarios.




ESTRUCTURACION DEL PROCESO DE ORIENTACION AL CLIENTE

FLUJOGRAMA DE ORIENTACION AL CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BELLAVISTA - SULLANA 2019
x
8 Remite
< . .| Dala - emite. N
= Inicio Bienvenida | informacion
E al usuario o
o
: . !
i Solicita ,
5 , . Fin
o informacion

FUENTE: ELABORACION DEL INVESTIGADOR, 2019

SIMBOLOGIA DE LA 1SO 9001:2015

- —” INICIOYFIN - ————» DOCUMENTO
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ESTRUCTURACION DEL PROCESO DE ATECION AL CLIENTE

. <

Flujograma del proceso de Atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana 2019
L
% - Usuario solicita
o & o .| requisitos para
- procedimiento
o administrativo.
-
<Z
Cancela los
S UIT del
S procedimiento
administrativo.
A
g m Se adjunta el
< - expediente del N Ei
n rocedimiento . n
W < procedimier
S a administrativo.

Fuente: Elaboracion del investigador, 2019

SIMBOLOGIA DE LA 1SO 9001:2015

- > INICIOYFIN
— DECISION
- —————» PROCESO
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FICHA N° 02

RECEPCION DE DOCUMENTOS EN LA MUNICIPALIDAD

02. RECEPCION DE
DOCUMENTOS EN

NOMBRE: LA RESPONSABLE: ORIENTADOR
MUNICIPALIDAD
Chequear, que todos los
requisitos de los
procedimientos .
OBJETIVO: | administrativos se REQUISITOS: * ;;JlF;A actualizada
encuentren en el '
expediente de acuerdo al
TUPA vigente.
Comienza con la
verificacion de  los
requisitos del )
ALCANCE: | procedimiento CLASIFICACION: Misional o operativo
administrativo, y culmina
con el ingreso al Sl de
tramite documentario.
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROVREEDO ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS | DESTINARIO
Atencidn del usuario.
Se evalla la solicitud o escrito
para respectivamente verificar el
cumplimiento de los requisitos. | Ticket —
Usuarios e  Documento , - expediente
Segun el cumplimiento de todos | .
entregado a la | - de a foli
Unidad de Municipalidad. cl)s I’E?il:ISIIOS, se procede a foliar e oediont s
atencion y ¢ MAPRO el escnito. o pedie suartos
glrileerr]ltt:cmn al * TTJ(IZD)Z Se ingresan los datos al STD
' ¢ (Sistema de Tramite Cargo del
e LEY 27444 Documentario), generando un usuario.
ticket — expediente, y se culmina
emitiendo el cargo.
Se distribuye el expediente al
area correspondiente.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

DEL PROCESO

CONTROLES

RECURSOS

DOCUMENTOS

e  TUPA actualizada 2015.

e  Check list de la verificacion de los

requisitos.

e Verificacion  de
expedientes

los
y los

recepcionados.

e  Cercioraste que el
encuentre en su puesto de trabajo.

personal

ticket-
expedientes

Suministros (papel
membretado (ticket) tinta,
sellos, tampdn).
Computadora (hardware).
Impresora.
Mobiliaria (escritorio,
se siIIa)

TUPA

Check list de los requisitos

Ticket de expediente

Comunicado de expediente
observado.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

REGISTROS

INDICADORES

Informes de los expedientes ingresados por dia.

File de los tickets — expedientes.

Estadistica de los expedientes

ingresados.

39



ESTRUCTURACION DEL PROCESO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS EN LA MUNICIPALIDAD

Flujograma de recepcion de documentos en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana .2019
Entrega escrito
II'I_J Inici L del .| EXPEDIENTE
=Z nicio | procedimiento -
L administrativo Se entrega :
_| ticket — Fin
©) cargo
X
A 4
N ITpezsen e[):;(te?jsie?'netle Ingresa TICKET —
[ datos al EXPEDIENTE
x »\ STD
o
LI
a) No
< etk 4
fﬁ Deriva el
S expediente al area ]
correspondiente Fin

Fuente: Elaboracion del investigador ,2019

SIMBOLOGIA DE LA ISO 9001:2015

-—4> INICIO Y FIN - —> DOCUMENTO

> S| de datos
- - > PROCESO ‘ INSPECCION -'
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FICHA N° 03

SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTES

03. MONITOREO pnidad de tramite
NOMBRE: DE RESPONSABLE: (O"ﬁgmgglg;'gl ¢
EXPEDIENTES cliente)
o Ley27444
“Procedimi
Administrar el estado entos
de los expedientes en Administra
un Sl informético, con tivos” y
el propoésito de sean sus
OBJETIVO: | atendidos en los REQUISITOS: modificaci
plazos establecidos en ones.
el TUPA vigente, y
evitar incomodidad en e TUPA
los administrados. actualizada
2015.
Comienza con la
observacion del )
ALCANCE: | estado del expediente CLASIFICACION: Misional o operativo
para su respectiva
atencion.
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROVREEDO ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS DESTINARIO
Monitoreo semanal de los reportes
de los estados de expedientes.
Verificar que todos sean atendidos
. Informe de
en el plazo establecido. -
expedientes  no
Todas las Reporte del estado de - .
- . s - . atendidos en el | Todas las unidades o
unidades del | los expedientes de los | Emitir informe anticipado al area . . M
s o tiempo areas del Municipio.
Municipio. administrados. responsable en el caso un . .
. - determinado &rea
expediente no haya sido atentado. -
correspondiente.
Visitar el area correspondiente de
ser el caso con el usuario.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

PROCESO

CONTROLES

RECURSOS

DOCUMENTOS

Informe de reportes, de expedientes
no atendidos en el tiempo establecido.

Informe anticipado (preventivo)

Suministros (papel)
Computadora (hardware)
Impresora.

Mobiliaria (escritorio, silla)

Informe de los estados de expedientes
por areas o unidades del Municipio.

Informes anticipados.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

REGISTROS

INDICADORES

Estadisticas de estado de expedientes.

File de expedientes atendidos y no atendidos.

Porcentaje total (%) de los expedientes
no atendidos.
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ESTRUCTURACION DEL PROCESO DEL MONITOREO DE LOS EXPEDIENTES EN LA MUNICIPALIDAD

Flujograma del monitorio de los expedientes en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana .2019

< < I . Emiten documento
= O Se verifica el Se evallia que g
'8 N P estado de los todos los ¢ Esta . solicitado por el .
O - . - -
i @ Inicio expedientes expedientes conforme? Si admlnl_stradoala Fin
c 8 . unidad de
o C semanalmente. sean atentidos L
i) recepcion.
(@RS
) . Se emite
< <DE Fin informe al area No
i — responsable
w
0 <
wn o
2=
w2
x 2
< D
=

Fuente: Elaboracidn del investigador, 2019

SIMBOLOGIA DE LA 1SO 9001:2015

- ——— > INICIO Y FIN ‘ — DECISION
—

DOCUMENTO

—> PROCESO




FICHA N° 04

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

. |04, ATENCION DE .
NOMBRE: QUEJAS Y RECLAMOS RESPONSABLE: SUBGERENTE
Normatividad del
Precisar los lineamientos reglamento del libro
para una adecuada atencién de reclamaciones
. |de quejas y reclamos . del cédigo de
QEIET O presentados por los clientes RERIEITOE: proteccion y
en el libro  de defensoria del
reclamaciones. consumidor.
Comienza con la atencion
. |de la queja y reclamo, y . Misional o
(B HERNGIS culmina con el registro en G A CIoE operativo
el libro.
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS DESTINARIO
Atencién y entrega del libro de
reclamaciones al usuario.
Informe y
Se envia un informe pertinente al copia del Usuarios
L . - reclamo a
Informacién verbal o area responsable, adjuntando la
. . - ; OCl. 5
Usuarios escrita por el usuario en el | copia del reclamo. Avreas responsables.
libro de reclamaciones. Carta v/o
Se emite informe y copia al OCI ra y (e]¢]]
oficio al
para el descargo. .
usuario.
Se envia carta y/o oficio al
administrado sobre su reclamo.

IDENTIFICACION DE RECURSO

PROCESO

S CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

CONTROLES

RECURSOS

DOCUMENTOS

Conteo de quejas y reclamos presentadas.

Verificacion del libro de reclamaciones

digital y fisico.

Suministros (papel, boligrafos)
Computadora (hardware)
Mobiliaria (escritorio, silla)

Libro de reclamaciones fisico.

Libro de reclamaciones.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

REGISTROS

INDICADORES

Estadisticas de las quejas y reclamos.

Porcentaje total de las quejas
atendidas.
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ESTRUCTURACION DEL PROCESO DE QUEJAS Y RECLAMOS EN LA MUNICIPALIDAD

FLUJOGRAMA DE LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS EN LA MUNICIPILIDAD DISTRITAL DEBELLAVISTA-SULLANA .2019

Inicio Solicitzeel Dt Presenta su Emite carta y/o
| reclamaciones queja_por oficio al
e escrito administrado.
E A
_
O

h 4
Envia un Emite informe v

% informe al area » al OCl parael .
A correspondiente descargo Fin
< ,
5 Orienta
o y entregael [—
(@) libro

Fuente: Elaboracién del investigador, 2019

SIMBOLOGIA DE LA I1SO 9001:2015

- > INICIO Y FIN
- ——*>  DOCUMENTO
- ———»  PROCESO




v' Seguidamente, se presenta la definicion de la transformacion de la reingenieria del proceso de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital
de Bellavista — Sullana. 2019.

Disefio de las Locaciones del proceso de Atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana

. ProModel - SIMULACION DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE.mod (atencién al cliente } - [Layout - Student Version]

@ Archivo Editar Ver Construir  Simulacién Output  Herramientas  Ventana Ayuda

DEH @@%s Dol & 0™ e BB EPNE| =S| QDY | @6 4@ ™
EFRE =0, OO0 080 B » & LG

ENTRADA
VENTANILLA DE ATENCION AL CLIENTE
»d D
I COLA DE ESDERA D
T
.:‘ kA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BELLAVISTR

Fuente: Elaboracion del investiogador en PROMODEL, 2019.
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Disefio de las Entidades del proceso de Atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana.

Archive  Simulacien  Opciones  Informacién  Ventana Interactiva  Ayuda

E’ﬁm'ﬁ"|5D'P'llbﬁ’éiﬁﬂlolémmm|wﬂﬂl|o|§w~ww|hﬁg|évo;w~am
EPE =«0, OONDE0 B (® | o QEr]

< B

Fuente: Elaboracion del investigador en PROMODEL, 2019.
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Simulacion del nuevo proceso de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de
Bellavista — Sullana. 2019

& Archivo Simulacién Opciones Informacion  Ventana Interactiva  Ayuda
DEH e@s ool 8 | »aEA@ 0 BMEB|IFUE|E @B | Yy Kk ©®6 Ao ™0
EES | =0, Oo@@oen B ke o @dr

< > HR:35

VENTANILLA DE ATENCION AL CLIENTE

COLA DE ESPERR

&

ORIENTADOR

Fuente: Elaboracion del investigador en PROMODEL, 2019.

Resultados eficientes con el nuevo Proceso de atencién al cliente estructurado en el

software PROMODEL
Locacidn Resumen

Nombre Tiempo Programado (Day) | Capacidad = Total Entradas | Tiempo Por entrada Promedio (Hr) | Contenido Promedio = Contenido Maximo | Contenido Actual | % Utilizacion
l LLEGADA 033 99999900 4200 0.00 002 200 000 0.00
TICKET LLAMADA 032 100000 42.00 0m 0.04 200 000 0.00
ENTRADA 033 99999500 4200 000 001 200 000 0.51
VENTANILLA DE ATENCION AL CLIENTE 033 100 42.00 008 044 1.00 000 413
COLA DE ESPERA 033 500 42.00 009 048 300 000 9.63
MEDIDOR. 033 100 000 0.00 0.00 0.00 000 0.00
ORIENTADOR 033 100 000 0.00 0.00 0.00 000 0.00
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BELLAVISTA 033 100 000 000 0.00 0.00 000 0.00

Se define que, si las autoridades de la entidad publica deciden implementar el proceso de
atencion definido en la presente investigacion, el nivel de satisfaccion incrementara sera
optimo, lo que significa que la actual gestion Municipal tendrd una imagen positiva, ya que
al estar frente a la realidad problemaética, los colaboradores del Municipio, se enfocaron en
dar la solucion en beneficio de los usuarios, optando por la oportunidad de brindar al
investigador mejorar el servicio, ya que los usuarios se merecen un servicio de calidad

correspondiente con los estandares de procesos como de gestion administrativa eficiente.
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RESULTADOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Tabla 5: Dimension elementos tangibles

INDICADORES DE MEDICION

Ni de Totalmente .
PREGUNTAS |Totalmente| De . Porcentaje
de acuerdo | acuerdo Resultado | acuerdo, ni | Resultado | Desacuerdo en Resultado total
desacuerdo desacuerdo

Cuentan con equipos y

tecnologia, que
permitan que haya una 13.3% |25.0% | 38.3% | 24.5% | 24.5% 28.1% 9.1% 37.2% | 100%

rapida atencion.

Cuentan con

instalaciones cdmodas,
QUe permitan una 4.9% |23.4% | 28.3% | 30.3% | 30.3% | 333% | 8.1% | 41.4% | 100%

adecuada atencion.

Brindan los
colaboradores una 6.5% 19.5% | 26.0% 31.0% 31.0% 33.1% 9.9% 43.0% 100%
atencidn répida.

PROMEDIO TOTAL 30.9% 28.6% ! 100%

Fuente: Elaboracion propia

NIVEL DE SATISFACCION
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Promedio Ni de acuerdo, ni desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion especifica:

De acuerdo al nivel de equipos y tecnologia, segun los resultados del 100 % de encuestados
se ha sopesado, ya que ningln nivel de satisfaccion llega a cubrir el 50% como se observa
en el grafico, es decir; el totalmente de acuerdo y de acuerdo solo llegan al 38.3% , el ni de
acuerdo, ni desacuerdo el 24.5%, y el desacuerdo y totalmente en desacuerdo solo
corresponde al 37.2% de la poblacién, lo que significa que ningun nivel sobresalga o éste
decaido, asi mismo sucede con el indicador de infraestructura si esta es cbmoda o no, en los
primeros indicadores de medicién cubren solo el 28.3%, el intermedio el 30.3% , y los dos
ultimos llegan al 41.4 % , lo que generan dichos resultados, que no existen usuarios a gran
mayoria satisfechos, por otro lado con respecto al nivel de satisfaccion de la atencion que
brindan los colaboradores, sucede lo mismo, solo el 26.0% esta de acuerdo, el 31.0% ni de
acuerdo, ni desacuerdo, y sin embargo el 43.0% esta en desacuerdo, lo que hace concluir que
hay un nivel de satisfacciéon deficiente por los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Bellavista con relevancia a la dimension de elementos tangibles.

48



Tabla 6. Dimensién fiabilidad

INDICADORES DE MEDICION
Ni de Totalmente .
PREGUNTAS '(Ij'gt:(lnrjrlerr&tg acmie?’ do Resultado gcuerdo, ni | Resultado | Desacuerdo en Resultado Port(éetgfaje
esacuerdo desacuerdo
Est,'a’t conforme con
fggﬁg‘e%‘;negu‘;“ese 4.4% | 20.8% | 252% | 29.4% | 29.4% | 31.1% | 14.3% | 45.4% | 100%
documentos.
Cuando le sucede
SL%‘S‘Qngr,"Ig'j;ja;'a 49% | 21.1% | 26.0% | 34.6% | 34.6% | 27.9% | 11.5% | 39.4% | 100%
solucionarlo.
Se le atiende a
tiempo sus quejas 4.8% 185% | 23.3% | 32.3% | 32.3% 31.8% 12.6% | 44.4% 100%
y reclamos.
PROMEDIO TOTAL 24.8% 32.1% ! 100%

Fuente: elaboracion propia

NIVEL DE SATISFACCION
Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni
desacuerdo
Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion especifica:

En cuanto al primer indicador, consiste si se ésta conforme con el tiempo en que se entregan
los documentos, segun el 100 % de encuestados, los resultados son variables, por lo que
ningun indicador de medicion cubre el 50%, es decir; el totalmente de acuerdo y de acuerdo
solo llegan al 25.2% , el ni de acuerdo, ni desacuerdo el 29.4%, y el desacuerdo y totalmente
en desacuerdo corresponde al 45.4% |, lo que representa que en ningun nivel el 50 % de la
poblacién se sienta satisfecha a totalidad , asi mismo sucede con el segundo indicador, en
sus primeros indicadores de medicién solo el 26.0% ésta de acuerdo, el intermedio con el
34.6% , y los dos ultimos llegan al 39.4 %, lo que generan dichos resultados, que no existen
usuarios a gran mayoria satisfechos, por otro lado con respecto al nivel de satisfaccion sobre
la atencion de quejas y reclamos ocurre lo mismo, solo el 23.3% esta de acuerdo, el 32.3%
ni de acuerdo, ni desacuerdo, y el 44.4% esta en desacuerdo, lo que hace concluir que hay
un nivel de satisfaccion promedio y deficiente por los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Bellavista con relevancia a la dimension de la fiabilidad, es decir, la conformidad de llevar

acabo con éxito una determinada funcion bajo ciertos criterios, en un determinado tiempo.
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Tabla 7. Dimension Capacidad de respuesta

INDICADORES DE MEDICION
Ni de Totalmente .
PREGUNTAS ‘(Ij'gt:(lnrjrlerr&tg acfe?’ do Resultado gcuerdo, ni | Resultado | Desacuerdo en Resultado Port(éetgfaje
esacuerdo desacuerdo
Esta conforme con
el horario de 6.5% |19.8% | 26.3% | 29.9% | 29.9% | 31.8% 12.0% | 43.8% | 100%
atencion.
Existe
disponibilidad por
parte de los 3.1% |22.8% | 25.9% | 30.5% | 30.5% | 30.2% 13.4% | 43.6% | 100%
colaboradores para
atenderlo.
Muestran los
colabqraplores
fg’snp%ﬁ:dme'f”“’ Pard | 36% | 22.7% | 26.3% | 29.2% | 29.2% | 33.6% | 10.9% | 44.5% | 100%
oportunamente sus
solicitudes.
PROMEDIO TOTAL 26.2% 29.9% s 100%

Fuente: elaboracidn propia

NIVEL DE SATISFACCION
Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni
desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion especifica:

Acerca del siguiente grafico el nivel de satisfaccién sobre la conformidad del horario de
atencion en el Municipio es sopesado, puesto que los indicadores de medicion en primera
instancia arrojan un 26.3% de satisfaccion, asi mismo solo el 29.9% de los encuestados estan
ni de acuerdo, ni en desacuerdo y finalmente el 43.8% esta en desacuerdo con dicho
indicador, ademas en la disponibilidad de atencion por parte de los colaboradores ningln
nivel llega a cubrir la mitad de los encuestados, para aclarecer su nivel de satisfaccion, como
se visualiza, parte del 100% solo el 25.9% esta de acuerdo, el 30.5% ni de acuerdo, ni
desacuerdo, y el 43.6% en desacuerdo, en otras palabras se consideran resultados
equivalentes, y para concluir si los usuarios estan de acuerdo con los conocimientos que
muestran los colaboradores a la hora de atencién, sucede de igual manera, solo hay un 26.3%
de acuerdo, el 29.2% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 44.5 % en desacuerdo, dicho de
otra manera en dicha dimension de capacidad de respuesta hay un nivel en gran mayoria

deficiente.
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Tabla 8. Dimensién Seguridad

INDICADORES DE MEDICION

PRE NTA Ni de ' Totalmente .
GU S -(Ij—:t:(!,?eerr;tg aCLIJ?-Z'?’ do Resultado | acuerdo, ni | Resultado | Desacuerdo en Resultado Port((:Jetr;}aje
desacuerdo desacuerdo

El servicio_ de atencion
que brindan 10| 3 4o | D3 404 | 26.806 | 31.3% | 31.3% | 31.8% | 102% | 42.0% | 100%

colaboradores es
confiable.

Cree Ud. que exista

privacidad en  los
tramites que realiza en 3.9% |21.6% | 25.5% | 28.6% | 28.6% | 34.1% 11.7% | 45.8% | 100%

la Municipalidad.

Seleatiendeatotalidad | 3 304 | 99 704 | 25006 | 31.5% | 31.5% | 29.7% | 13.8% | 43.5% | 100%

sus requerimientos.

PROMEDIO TOTAL 25.8% 30.5% ! 100%

Fuente: elaboracion propia

NIVEL DE SATISFACCION
Totalmente de

acuerdo
De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni
Promedio
desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion especifica:

El siguiente punto trata de la seguridad (privacidad) de los tramites que se realizan en el
Municipio, ahora bien con el primer indicador acerca si el servicio que brindan los
colaboradores es confiable, del total de encuestados, el 26.8%, esté de acuerdo, el 31.3% ni
de acuerdo, ni desacuerdo y el 42.0% en desacuerdo, en efecto no hay una conciliacién en
los resultados obtenidos ya que en ningun nivel llega a cubrir el 50%, asi mismo; si los
usuarios perciben que haya privacidad en los tramites que realizan, el 25.5% esta de acuerdo,
el 28.6% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 45.8% en desacuerdo, de igual manera no
hay un nivel de satisfaccion cubierto por la mitad de los encuestados, por otro lado si estan
conformes si la atencion es a totalidad en sus requerimientos, la cuarta parte de los usuarios
estan de acuerdo, el 31.5% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y finalmente el 43.5% en

desacuerdo, lo que hace referencia en dichos resultados un nivel de satisfaccion deficiente.
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Tabla 9. Dimension Empatia

INDICADORES DE MEDICION
PREGUNTAS | Totalmente| De Nide Totalmente Porcentaje
de acuerdo | acuerdo Resultado gg::ggg}gé Resultado | Desacuerdo desasﬂerdo Resultado total
tsta conforme COnel | 6506 | 10.8% | 26.3% | 20.9% | 29.9% | 31.8% | 12.0% |43.8% | 100%
Existe disponibilidad
por parte de los
colaboradorespara | 3-1% | 22.8% | 25.9% | 30.5% | 30.5% | 30.2% | 132% |43.4% | 100%
atenderlo.
Muestran los
cola_bo_radores
o epondor | 3:6% | 227% | 26.3% | 292% | 29.2% | 336% | 10.9% |44.5% | 100%
oportunamente sus
solicitudes.
PROMEDIO TOTAL 26.2% 29.9% - 100 %

Fuente: elaboracion propia

NIVEL DE SATISFACCION
Totalmente de

acuerdo
De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni
Promedio
desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion especifica:

A continuacién, a nivel de la dimension de Empatia, en su primer indicador sobre el si se
esta conforme con el horario de atencion en la Municipalidad, los resultados siguen siendo
sopesados debido a que del total de encuestados solo el 26.3% esta de acuerdo, el 29.9% ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 43.8% en desacuerdo, ademas; en la disponibilidad por
parte de los colaboradores con respecto a la atencion inmediata, solo el 25.9% esta de
acuerdo, el 30.5% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 43.4% en desacuerdo, no obstante
si hay conformidad en las respuestas oportunas por parte de los colaboradores con sus
conocimientos, el 26.3% de los encuestados estan de acuerdo, el 29.2% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, y el 44.5% en desacuerdo, lo que hace referencia que no existe un nivel de
satisfaccion optimo, por lo que los resultados son variantes, lo que significa que dicha

dimension de empatia el grado de satisfaccion, es deficiente.
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Tabla 10. Resumen general de los promedios de cada dimension

RESUMEN GENERAL

m Optimo Promedio H Deficiente

o

X
[Se)
(a2}
<

44.0%

40.5%

[ 26.2%
29.9%
[,  43.9%

30.9%
28.6%
[ 24.8%
32.1%
[ 43.1%
26.2%
29.9%
[ 25.8%
30.5%

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion General:

Globalmente a nivel de todas las dimensiones antes interpretadas se llevo a cabo el analisis
por cada dimensidn con sus respectivos indicadores, donde la evaluacion fue simultanea, se
aplicé la técnica del seméaforo, pero para ello; antes se calcul6 el promedio general de los
indicadores, generando de cierta manera resultados sopesados, lo que significa que en los
indicadores de medicion, ninguno llego a cubrir por lo menos el 50%, es decir; no hubo un
nivel sobresaliente ni decaido, lo que si cabe recalcar que en la obtencion de los promedios
totales de cada dimension, el promedio mas oportuno fue en un intervalo de 40% - 45% éste
indicador de medicidn estuvo ligado al ( en desacuerdo — totalmente en desacuerdo) lo que
hace referencia que existe actualmente un nivel de satisfaccion deficiente, segun la
correspondencia de la técnica empleada, en conclusion la Municipalidad Distrital de
Bellavista atraviesa un gran problema en el proceso de atencion que se brinda, lo que me
permite como investigador ser un agente de cambio, de tal amanera que incorporé una
solucion eficiente para el alcance de un nivel de satisfaccion 6ptimo, que éste de acuerdo a

los estandares de calidad de un buen servicio merecedor hacia los usuarios de dicha entidad.
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V.

DISCUSION

En cuanto al andlisis interno y externo de la situacion actual del proceso de
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana, que se
Ilevo a cabo mediante la herramienta de gestion empresarial; de la matriz FODA,
se determino que las debilidades y amenazas del proceso ya mencionado, radican
en que éste no se encuentra estructurado conforme a los estandares de un proceso
y gestion administrativa de calidad estipulados en la normatividad de la ISO
9001:2015 (gestion de calidad de procesos) y en la Ley 27444 “Procedimientos
administrativos, lo que hace referente a la presencia de amenazas, tales como;
una mala gestion municipal no correspondiente a los estandares de calidad
esperados por los usuarios; es decir; que se presencia un nivel de insatisfaccion
alto por el deficiente servicio Municipal que se les brinda actualmente. Asi
mismo, como fortalezas del proceso se encontrd que la mayor parte del personal
administrativo cuenta con habilidades competitivas y con experiencia laboral, lo
que significé estar frente a la oportunidad de capacitarlos con el fin de mejorar el
servicio de atencion y de cierta manera garantizar la satisfaccion de los usuarios,
por otro lado, destruir los tramites innecesarios y burocraticos del servicio
deficiente permitira lograr cambiar un servicio tradicional a uno que cumpla con
todos los requisitos correspondientes a un servicio de calidad que garantiza la
satisfaccion optima de los usuarios.

En relacion con lo antes estipulado, se tuvo como referente la siguiente
investigacion de Pazmay (2016) sobre la “Reingenieria del proceso de atencion
al cliente en la Agencia Banco Pichincha Cant6n la Troncal”, donde determino
como resultado que, no existe satisfaccion al cliente, porque el servicio que
brindan los colaboradores es insuficiente, atendian de mala gana, no digitalizaban
los documentos, tenian errores de ortografia, no entregaban a tiempo los
documentos que correspondian, es por esta razon, que no existia una gestion
administrativa y un proceso estructurado de calidad.

Por lo tanto; el trabajo actual corrobora su resultado con la teoria, porque
determina que no hay satisfaccion del usuario debido, a que el servicio que se
brinda no cumple con los estandares de un proceso y una gestion administrativa
de calidad correspondiente a la ISO 9001:2015 y a los lineamientos de la Ley

27444 “Procedimientos Administrativos”, en la primera se fundamenta la gestion
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de calidad con retoque en los procesos administrativos y productivos, con el fin
de estandarizarlos y simbolizarlos de forma sistemética y garantizar su eficiencia
y eficacia, conllevando esto a la satisfaccion Optima de los usuarios , y en la
segunda se basa en la orientacion de como llevar los procedimientos
administrativos, conllevando que se brinde un servicio de calidad. Asi mimo; esta
investigacion se ve respaldada por el antecedente de Pazmay (2016) donde
determino que en el Banco de Pichincha Troncal tampoco habia satisfaccion al
cliente porque los usuarios se quejaban del servicio deficiente en la entidad
bancaria, ya que no era de calidad, en otras palabras el resultado de dicho trabajo
de indagacion se cumple, en el sentido, de que cuando que hay insatisfaccion al
cliente, es porque la gestion del servicio no esta conforme a los estandares de
calidad como corresponde en la 1ISO 9001:2015 y en los lineamientos de la Ley
27444 “ Procedimientos administrativos”.

Con respecto a los resultados obtenidos en el segundo objetivo de la presente
investigacion, se efectud la metodologia de la Rapida Re expuesta por Manganelli
y Klein (1997), tomando como punto fundamental de andlisis; el proceso de
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana, dicha
metodologia consistid en cinco etapas, en la primera trata sobre la preparacién ,
aqui se manifestd tres resultados muy importantes, tales como: acerca del
diagndstico de la necesidad, se detectdé que por tres factores fundamentales:
econdmicos, logisticos y tecnologicos no se brinda un servicio de calidad en el
Municipio, asi mismo cabe recalcar que, la base primordial de la necesidad, es
debido a que el proceso de atencion al cliente, no se encuentra estructurado
conforme a los estandares de un proceso administrativo de calidad, y que por
falta de capacitaciones de actualizacién en los colaboradores, no realizan sus
funciones correctamente, lo que genera insatisfaccion en los usuarios, por parte
del compromiso ejecutivo, existio disponibilidad y apoyo con relacion a dicho
trabajo de investigacion, teniendo como expectativa la accesibilidad y
continuidad en la atencion y de la misma manera la estructuracion del proceso de
atencion al cliente y de los procedimientos administrativos que se llevan con
mayor frecuencia y dificultad, finalmente en la seleccion del equipo de
reingenieria , se identifico las habilidades comunicativas y sociales de los

colaboradores, para ser selectos en la ejecucion del proyecto, asi mismo se
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concluyo trabajar con la unidad de tramite documentario y la de Recursos
Humanos, motivo por el cual; son los encargados fundamentales del proceso de
atencion al cliente en la Municipalidad.

En la segunda etapa consistio en la identificacion; ya sea de los procedimientos
administrativos con mayor frecuencia y dificultad, asi mismo acerca de sus
actividades y magnitud del personal en cada uno de ellos, lo cual se detallé que
los procedimientos a estructurarse son aproxidamente 15, y con respecto a sus
actividades; ya sea en el proceso de atencién al cliente como en los
procedimientos administrativos, se detectd que el registro de éstos es manual y
sucede el clasico paseo de los usuarios por diferentes unidades, buscando sus
documentos solicitados, por otro lado se determind que en cada procedimiento se
encuentran mas de dos colaboradores, lo cual es incorrecto segun lo estipulado
en la ley 27444, de la misma manera se encontr6 que los procedimientos
administrativos del TUPA estan desactualizados, ya que tienen la version del
2015.

Por otro lado la tercera etapa sobre la vision, consistio en realizar el
benchmarketing competitivo y el entendimiento del proceso de atencién al
cliente, en esta etapa se determiné que el Municipio a tomar como ejemplo fue el
de la Provincia de Sullana, ya que cuenta con su TUPA actualizado, con su mapa
de procesos estandarizadi y un Sl (Sistema integrado) para el seguimiento de
tramites documentarios, y sobre el entendimiento del proceso se hallé que hasta
el momento el Municipio no ha simplificado ni ha costeado los procedimientos
administrativos, en la orientacion a los usuarios, el personal no siempre se
encuentra en su puesto de trabajo, y en la transparencia y acceso a la informacién
publica, se determind que su pagina web, no esta accesible, ni mucho menos el
TUPA esta digitalizado, ni existen formatos de los requirimientos para llevar a
cabo los procedimientos administrativos.

Por consiguiente, en la penultima etapa de solucion, se estructur6 el proceso de
atencion al cliente, con la respectiva normatividad de la 1SO:9001:2015 y con los
lineamientos estipulados en la Ley 27444 referentes a brindar un servicio de
calidad a los administratados (usuarios). Y finalmente en la etapa de
transformacion, se simulé dicho proceso en el software Promodel, teniendo como

resultados un proceso de atencion al cliente mejorado y de calidad, desde su
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infraestructura hasta la disminucién del tiempo a la hora de ser atendido un
usuario, lo que genera que el nivel de satisfaccion incrementard ,ya que se esta
frente a un proceso correspondiente a los estandares de calidad esperados por los
usuarios, lo que da pase a que si la Municipalidad lo ejecuta; estd ganard una

buena imagen y se vera como una entidad competitiva a nivel de la localidad.

No obstante; dicha metodologia de la Rapida Re, no se ha encontrado en ninguna
investigacion antes realizada a nivel internacional, nacional y local, tal vez si las
hay, no se encuentran publicadas, por esta razon; es que, en esta localidad de
Perd, dicha metodologia se esta convirtiendo en una investigacion constructiva
para generar teoria y antecedentes. En efecto, segun los padres de dicha
metodologia Manganelli y Klein (1997) definen que “es la herramienta de gestién
o también conocida como la rapida Re, que trata de la reestructuracion rapida y
radical de los procesos, su relevancia esta en reducir los flujos de trabajo de una
empresa. Lo que significa, revisar los procesos que tengan mayor ligamiento a
las estrategias prioritarias empresariales, como son los procesos estratégicos, para

convertirlos en mas eficaces incrementando la calidad de servicio que se ofrece.

Para finalizar con el tercer objetivo en cuanto a; que nivel de satisfaccion tienen
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Bellavista - Sullana, esto resulto con
la existencia de un nivel deficiente (marcando color rojo); se evaluaron las cinco
dimensiones de la satisfacciobn del usuario expuestas por los autores
(Parasuraman, A. y y Leonard L. Berry, 1993) que sostienen aquel método
SERVQUAL o gap model, para mejorar la calidad de servicio.

El siguiente punto es acerca de un estudio preliminar del investigador Castillo
(2014) en su trabajo “ Reingenieria y gestion municipal”, donde se acoge que
para la evaluacion del nivel de satisfaccion al cliente se tom6 una muestra de 384
usuarios, la misma que se consider6 en el actual trabajo, y la que resultd que
existe un nivel bajo de satisfaccion, debido a que se brinda un servicio tradicional
no acorde a los estandares de calidad esperados por los usuarios, lo que significa;

gue ambas investigaciones coinciden con los resultados obtenidos.
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CONCLUSIONES

La situacion actual del proceso de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital
de Bellavista - Sullana es insuficiente, porque no cumple con los estandares de
calidad estipulados en la normatividad 1SO 9001:2015, tales como; no estar
estructurado con su respectiva simbologia, que garantice la eficiencia y eficacia
de un proceso de calidad, como también al brindar un servicio deficiente en el
Municipio genera insatisfaccion en los usuarios dando pase una gestion
administrativa no correspondiente a los estdndares esperados por los usuarios
segln la Ley 27444,

Las etapas que permitiran llevar a cabo la reingenieria del proceso de atencién al
cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana son cinco, las cuales
forman parte de la metodologia de la Réapida Re, donde finalmente en la
pendltima y ultima etapa se dio la solucion y transformacion del proceso de
estudio, lo cual resulto mas eficiente y eficaz, ya que se elimin6 tramites
innecesarios, como también hubo reduccion de tiempos de esperas por los
usuarios, de igual manera en las tres primeras etapas se considerd, como
diagnosticar, identificar y visualizar antes de estructurar el nuevo proceso con sus
respectiva simbologia y estandarizacion estipulados en la normatividad de
calidad de procesos ISO 9001:2015.

El nivel de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Bellavista
— Sullana, fue deficiente, lo que corresponde que hay un nivel bajo (rojo), lo cual
nos permitio continuar con el proyecto de la reingenieria del proceso de atencion
al cliente en mejora de la satisfaccion del usuario, con la finalidad de siempre
velar por la calidad de servicio que se les brinde a los administrados (usuarios),
ya que de ellos depende que la gestion Municipal actual, realice el mejoramiento
del servicio en beneficio de éstos, ya que son merecedores de recibir un servicio
de calidad.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. Serecomienda a la entidad Pablica que realice un andlisis profundo sobre el

proceso de atencion al cliente, y adapte a su gestion Municipal los nueve
estandares para la atencion de calidad a la ciudadania tales como: estrategia
y organizacion, conocimiento de la ciudadania, accesibilidad y canales de
atencion a los usuarios, infraestructura, equipamiento y mobiliario para la
atencion, proceso de atencion para los ciudadanos estructurado vy
simplificacion administrativa, personal de atencion capacitado, transparencia
y acceso a la informacion, medicion de la gestion y finalmente reclamos y
sugerencias, todo esto corresponde a la tercera unidad del contenido del
“Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la
Administracion Publica” estipulado por la Presidencia de Consejo de
Ministros (PCM) y la Secretaria de Gestion Pablica (SGP) Edicion 2015,
cabe recalcar que aquellas entidades son las que velan por la calidad de
servicio que se deben brindar en las entidades Publicas, asi mismo dicho
manual se enfoca en brindar, a los servidores (as) los criterios y lineamientos
de cumplimiento obligatorio para que mejoren la labor desempefiada en la
atencion a los ciudadanos.

Es beneficioso para la entidad aplicar dicha metodologia de la Rapida Re, en
el proceso estratégico, como lo es; el de atencion al cliente, de ellos dependera
la ejecucion, ya que dicha propuesta se encuentra estipulada en este trabajo,
y es mas eficiente al momento de realizarla, asi mismo, como investigador se
recomienda que den a visualizar las estructuras de los procedimientos
administrativos mas frecuentes en la infraestructura del Municipio, ya que
son parte del proceso de atencion al cliente, ademas se sugiere que la pagina
web de la Municipalidad se mejore, incluyendo desde ya el TUPA
digitalizado y actualizado segun la ultima version 2018 de la simplificacion
de trdmites, que se encuentra publicado en la SGP (Secretaria de Gestidn
Pablica) ya que depende del comité responsable de gerencia de la
Municipalidad llevar a cabo la actualizacion, asi mismo que se suban los

requisitos de los procedimientos administrativos y servicios prestados.

59



3. Se sugiere que para elevar el nivel de satisfaccion se considere el método
SERVQUAL que se tom0 en esta investigacion implementando desde el
mejoramiento de la infraestructura del Municipio, la ubicacion de las
oficinas, adaptando la tecnologia de punta sobre todo un Sl (Sistema
integrado) para el seguimiento de los trdmites documentarios, y el usuario no
realice el clasico recorrido de buscar su documento en que oficina se
encuentra, y lo ideal que toda ya sea digitalizado, que se controle el horario
de atencidn y que el personal se encuentre en su respectivo puesto de trabajo,
que haya capacidad de respuesta por parte de los colaboradores de la
Municipalidad, que se les capacite con frecuencia sobre la atencion adecuada
que se le debe ofrecer a los usuarios, tomando como ejemplo lo que esta en
el MAC (Mejor Atencion al Ciudadano), lo que se refiere a la estrategia de
Buenas Précticas en Gestion Publica, vale la pena decir que mostrar seguridad
a la hora de la atencion hacia los usuarios, generara mayor satisfaccion, desde
la atencion personalizada hasta la atencion de la totalidad de sus
requerimientos, y finalmente no deberia faltar la empatia; es decir, entregar
los documentos solicitados en el momento exacto y completos y asi se evitara

molestias, quejas y reclamos por los administrados.
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ANEXOS

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Hipotesis de la

Tema Problema de investigacion Objetivos de la investigacion _ o Método
investigacion
Problema General: Objetivo General: Hipétesis Enfoque: Cuantitativo

Reingenieria | ¢Como la reingenieria del proceso de | Establecer la reingenieria en el proceso de | General:
del proceso de | atencion al cliente mejorara la satisfaccién | atencién para mejorar la satisfaccion del | No Aplica Disefio:

atencion al | del usuario de la Municipalidad Distrital de | usuario de la Municipalidad Distrital de

cliente en la | Bellavista-Sullana? Bellavista-Sullana. No experimental — transversal.
mejora de la

satisfaccion Nivel:
del usuario de | Problemas Especificos: Objetivos especificos: Hipdtesis

la Especificas: Descriptivo

Municipalidad No aplica

Distrital de e ;Cuél es la situacion actual del e Detallar la situacion actual del proceso Poblacion: (infinita).
Bellavista — proceso de atencion al cliente de la de atencion al cliente de Ila

Sullana. Municipalidad ~ Distrital  de Municipalidad Distrital de Bellavista- Muestra:

Piura. 2019. Bellavista-Sullana? Sullana.

384 usuarios.
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Técnicas de recoleccion de

e (Qué etapas permitirian llevar o Especificar las etapas de la reingenieria datos:
acabo la reingenieria del proceso del proceso de atencion al cliente en la Entrevista Simple
de atencion al cliente en la mejora mejora de la satisfaccion del usuario de Encuesta
de la satisfaccion del usuario de la la  Municipalidad  Distrital  de

Anélisis documental
Municipalidad Distrital de Bellavista-Sullana.

Bellavista-Sullana? Evaluacion de experto

Instrumentos:
e ;Cual es el nivel de satisfaccion del e Determinar el nivel de satisfaccion Gufa de entrevista
usuario de la Municipalidad del usuario de la Municipalidad
. . _ . Cuestionario
Distrital de Bellavista - Sullana? Distrital de Bellavista — Sullana.

Guia de analisis
Rubrica
Confiabilidad:

Evaluacion de expertos

Fuente: Elaboracion del investigador, 2019
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ANEXO 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
GUIA DE ENTREVISTA

El presente instrumento de investigacion es una guia de entrevista para recoger
informacion de las tres primeras dimensiones de reingenieria referida al proceso de
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana, en el marco de
la realizacion de la investigacion “Reingenieria del proceso de atencion al cliente en la
mejora de la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana.
Piura. 2019”.

Referencia técnica, contextual y demogréfica de la guia de entrevista:
Tipo de Técnica: Entrevista

Tipo de Instrumento: Guia de entrevista

Fecha: 11y 12 de septiembre del 2019

Duracion: 2 dias

Lugar: Municipalidad Distrital de Bellavista - Sullana

Sujetos de entrevista: Tres colaboradores, la jefa de recursos humanos y los 2 siguientes
encargados de la oficina de tramites documentarios, aquellos son los responsables del
proceso de atencién al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana.

ETAPA DE PREPARACION

PREGUNTAS:

1. ¢Cuales cree usted que son los factores laborales que limitan a la Municipalidad

en brindar un servicio eficiente?

2. ¢Qué necesidades presenta la Municipalidad Distrital de Bellavista para mejorar

la atencion de los usuarios?

3. ¢Estara Ud. dispuesto apoyar un proyecto de reingenieria?

4. ¢Cudles son sus expectativas con relacion a un proyecto de reingenieria aplicado

a las distintas areas de la Municipalidad Distrital de Bellavista?

67



5. ¢Cuadles son las habilidades que presentan los colaboradores encargados del

proceso de atencion al cliente?

6. ¢Quiénes cree Ud. que deberian formar parte del equipo del proyecto de

reingenieria?

ETAPA DE IDENTIFICACION:

7. ¢Qué proceso considera Ud. que es mas importante en la Municipalidad Distrital
de Bellavista — Sullana que necesita ser cambiado?

8. ¢Cuales son sus procedimientos administrativos que se llevan a cabo en la

Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana?

9. ¢Cuales son las actividades de cada uno de los procedimientos Administrativos?

10. ;Cuéntas personas son asignadas para llevar a cabo cada procedimiento

administrativo en el area de atencion al cliente?

11. ¢ Considera Ud. que la cantidad del personal en cada procedimiento administrativo

es el adecuado?

ETAPA DE VISION:

12. ;Cudles son los puntos débiles y fuertes en cada uno de los procedimientos

administrativos?

13. (Conoce Ud. algin municipio que haya mejorado sus procedimientos

administrativos?

14. ;Qué cambios sugiere que se rescaten de otra municipalidad para mejorar los

procedimientos administrativos de la Municipalidad Distrital de Bellavista?
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EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El presente instrumento de investigacion es un cuestionario para recoger informacion de las dimensiones de la satisfaccion
del usuario referida al proceso de atencién al cliente en la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana, en el marco de
la realizacion de la investigacion “Reingenieria del proceso de atencidn al cliente en la mejora de la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de Bellavista — Sullana. Piura. 2019”.

CUESTIONARIO

Referencia técnica, contextual y demogréafica de la guia de entrevista:
Tipo de Técnica: Encuesta

Tipo de Instrumento: Cuestionario

Fecha: 03, 10 y 17 de septiembre del 2019

Duracion: 3 dias

Lugar: Distrito de Bellavista - Sullana

Sujetos de encuesta: Los 384 usuarios del tamafio de la muestra de la poblacion del Distrito de Bellavista.
e Lea cuidadosamente cada item, y marque con una (X), solo una respuesta, teniendo en cuenta la
siguiente calificacion:
Equivalente 5 4 3 2 1

Indicadores de

medicion

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo,
ni desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Indicadores de medicion

Dimension

item

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo, ni
desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Elementos
tangibles

Cuentan con equipos y tecnologia, que permitan
que haya una rapida atencion.

Cuentan con instalaciones comodas, que

permitan una adecuada atencion.

Brindan los colaboradores una atencion rapida.

Fiabilidad

Estd conforme con el tiempo, en que se le

entregan sus documentos.

Cuéndo le sucede algun problema, el personal lo
ayuda a solucionarlo.

Se le atiende a tiempo sus quejas y reclamos.

Capacidad
de
respuesta

Esta conforme con el horario de atencion.

Existe disponibilidad por parte de los

colaboradores para atenderlo.

Muestran los colaboradores conocimiento para
responder oportunamente sus solicitudes.

Seguridad

El servicio de atencion que brindan los

colaboradores es confiable.

Cree Ud. que exista privacidad en los tramites

que realiza en la Municipalidad.

Se le atiende a totalidad sus requerimientos.

Empatia

Se le ofrece una atencién con un trato amable.

Se le entrega la informacion exacta en el

tiempo establecido.

Percibe que se le atendi6 en todo el proceso de
tramite que solicito.
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FORMATO N° 01

DE ATRIBUTO DE CALIDAD DEL PROCESO CON LA LEY 27444

NOMBRE DEL PROCESO:

Simplificacion
de tramites

Es la agrupacion
de principios y
acciones que tiene
como
objeto descartar
los obstaculos o
costos
innecesarios para
la sociedad, que
genera el
inadecuado
labor de la
administracién
publica.
(Secretaria de
Gestion Publica,

actualizado y
aprobado conforme a
metodologia vigente.

La entidad ha
simplificado y
costeado con
metodologias
vigentes los
procedimientos
administrativos y
servicios prestados.

La entidad usa las
tecnologias de
informacion y
comunicacion (TIC)
en sus
procedimientos
administrativos y
servicios prestados.

Se han eliminado los

INDICADOR: Entendimiento del proceso
DESCRIPCION CALIFICACION
SUB- DEL SUB-
INDIGADOR | 'NDICADOR PREGUNTAS OBSERVACIONES
EN 0% | 25% | 50% | 75% | 100%
OBSERVACION
El TUPA esta

Orientacién a
los usuarios

201 S
016) procedimientos
administrativos y
servicios prestados
gue no agregan valor
y son innecesarios.
TOTAL
Son las Se ha designado

actividades, las
cuales la entidad
brinda orientacién
o informacion
sobre los pasos a
seguir, requisitos,
costos,
caracteristicas de
los

personal calificado
para la orientacion a
los usuarios.

Se brinda recursos
fisicos, como
formatos y
formularios en la
orientacion a los
usuarios.
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procedimientos
administrativos y
servicios
prestados.
(Secretaria de
Gestion Publica,
2016)

El personal facilita el
Ileno de los formatos
requeridos por el
usuario.

Se cuenta con
orientacion presencial
y telefénica.

TOTAL

Transparencia
y acceso a
informacion
publica.

Es el estandar de
la informacion
relacionado con
los
procedimientos
administrativos y
servicios
prestados en
exclusividad en el
Municipio para
gue sean
difundidos.
(Secretaria de
Gestion Publica,

Se incentiva la
publicacién de la
informacion, bajo el
enfoque de datos
abiertos.

La entidad cuenta con
el formato de
solicitud actualizado
de acceso a la
informacion publica.

El formato de
solicitud se encuentra
disponible en la
pagina web.

La entidad dispone de
un
procedimiento de

2016) atencién a
las solicitudes de
acceso a la
informacion publica.
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia del investigador, 2019
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FORMATO N° 02

Rubrica para la evaluacion del nuevo proceso

I Nombre del proceso:

Encierre en un circulo el valor de los aspectos que correspondan al cambio radical logrado en

el nuevo proceso.

Nivel de logro
DIMENSIONES Bajo | Regular | Alto Xlttjy
0
ESTRUCTURA
Equipos e instrumentos 0 0.5 0.8 1
Instalacion fisica 0 0.5 0.7 1
Cantidad y calidad del personal 0 0.6 0.8 1
Reglamentos y normas 0 0.6 0.9 1
Sistemas de informacion 0 0.5 0.8 1
PROCEDIMIENTOS
Revision fundamental 0 0.5 0.7 1
Holisticos 0 0.6 0.8 1
Simplificacidn de trdmites 0 0.5 0.8 1
Interfaces 0 0.5 0.7 1
Comunicacion 0 0.5 0.8 1
Estandares de calidad 0 0.6 0.9 1
Eficientes 0 0.6 0.9 1
Simbologia ISO 9001-2015 0 0.6 0.9 1
Reduccion de tiempos 0 0.6 0.8 1
Creatividad 0 0.5 0.8 1
RESULTADOS
Cumplimiento de indicadores 0 0.5 0.8 1
Conectividad 0 0.6 0.8 1
Calidad del proceso 0 0.5 0.9 1
Destruccion creativa 0 0.5 0.9 1
Mejormiento de la satisfaccion del usuario 0 0.6 0.8 1
TOTAL

Fuente: Elaboracién propia del investigador, 2019

1. OBSERVACIONES

1. DATOS DEL EXPERTO

Nombre y apellidos Firma o sello
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SyEaY

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yoﬂﬂw“jﬁﬂ“’a’“ﬂ”’r ...... con DNI N°..Q2822KY%....... Magister

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

o Guia de entrevista y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Guia de entrevista Para
Jovenes Universitarios de la | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
UCV-Piura

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

TS TR TC T TS |
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Cuestionario Para Jovenes | oo\ enre | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura

70

1.Claridad

2.0bjetividad

2
3.Actualidad \/

7(

4.0rganizacién

S.Suficiencia

¥
6.Intencionalidad \f
f

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia *

Junio de Dos mil diecinueve.

DNI e 28755 L............
Especialidad : ............... 5"’5’—"“‘-") .................

E-mail : M- Mé’“éwww



UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

\| ucv

CONSTANCIA DE VALIDACION

con DNi

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

los instrumentos:
¢ Guia de entrevista y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Guia de entrevista Para
Jévenes Universitarios de la | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
UCV-Piura

1.Claridad g
2.0bjetividad e
3.Actualidad ~
4.Organizacién P
5.Suficiencia e
6.Intencionalidad -

7.Consistencia

8.Coherencia -

9.Metodologia el




Cuestionario Para Jovenes

Universitarios de la UCV-Piura DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
1.Claridad -

2.0bjetividad B

3.Actualidad -~

4.0rganizacién o

5.Suficiencia S

6.Intencionalidad &

7.Consistencia P

8.Coherencia Y i

9.Metodologia

e

Junio de Dos mil diecinueve.

L T T
ACSTIN MEDINA MARCHENA
ECNOMISTA
Reg. C1P i 127343

Magtr.
DNI

Especialidad :

E-mail
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CESAR VALLEJO e

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo...}./‘.z.’.%‘. ZJ@’”‘ K[U ez '@SF‘”Acon DNl Ne.. L’WU# - S— Magister
en. NdmniSFacon o Momadn on Cotns Empesoied .

NZANR ooy de profesion j—m§1m}0r(m:'l‘/"
Desemoeriandome actualmente como )00 ¢r £ ")mf’of”“/ .................... en

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

e Guia de entrevista y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Guia de entrevista Para

Jévenes Universitarios de la | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
UCV-Piura

1.Claridad 4
2.0bjetividad X
3.Actualidad ¥
4.0rganizacion 4
5.Suficiencia )(
6.Intencionalidad )(
7.Consistencia \</
8.Coherencia ¥
9.Metodologia ><
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Cuestionario Para Jévenes

Universitarios de la UCV- | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Piura

1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad ¥

4.0rganizacién >\’
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad )Q
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia ><

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura los M. .dias del mes

de Junio de Dos mil diecinueve.

C Matr.  Haroa Tolens foomez Eshade

MARCIA ZULEW, T
_ NUNEZ ESTRADA =10z Torro1 o /- (o SN S S potalie b At oo A oo e et

TUUERCINEORMATIC A

E-mail R R R o o M i R
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ﬁ : FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD
UNIVERSIDAD César VaLieso

DE INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

I.  DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

: (/Vom? o s (’/Wa/uwma//{«)u;zf-

INVESTIGACION

1.2. TITULO DE PROYECTO DE hopusslps v frmngpn.
5 ,M/U’AOIA/ YUl /Acz ¢ ;7 “‘C
" fpuary ol W lidod ikl B wf 3'1(@04

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

IWW@ myms/cwwé

{adjuntar)

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuedlimaniet

1.5. COEFICIENTE DE
EMPLEADO

CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson )

Alfa de Cronbach. {X)

1.6. FECHA DE APLICACION

5 ol Tumie 2019

1.7. MUESTRA APLICADA H 10 wswsnsy

Il. CONFIABILIDAD

iINDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0} 962,

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

u(’/mﬁ?%
oleo Ao

g s

faripueas pons ol fiabilidod, ol

£). Praeara)

dww&witf,cmwaoc O%?//l;wwv el
u@/ﬁ% WW clintrsy mmﬁmm/&a
prgoiss 8- 0,600, fir, 4’ oypi . iclio

a/lf?u KW”W%%W&WW

Vakews

hasy
Todls, fo/
wkcdcc(a,,

Estudiante: [M(l Q&W N Q,U.z‘, Docente
DNI Z ¥ 54.6? 204_63
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DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 11. Cuentan con equipos y tecnologia que permitan que haya una rapida

atencion.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido TOTALMENTE EN
35 9.1 9,1 91
DESACUERDO
DESACUERDO 108 28,1 28,1 37,2
NI DE ACUERDO, NI
94 24,5 24,5 61,7
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 96 25,0 25,0 86,7
TOTALMENTE DE
51 13,3 13,3 100,0
ACUERDO
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 01:

CUENTAN CON EQUIPOS Y TECNOLOGIA QUE PERMITAN QUE HAYA UNA
RAPIDA ATENCION.

1207

100

60

Frecuencia

40

207

T T T T T
TOTALMEMTE EN DESACUERDO  MIDE ACUERDO, NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO EM DESACUERDO

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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Tabla 12. Cuentan con instalaciones comodas, que permitan una adecuada atencion.

: ) Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

véalido acumulado
TOTALMENTE EN
31 8,1 8,1 8,1
DESACUERDO
DESACUERDO 128 33,3 33,3 41,4
NI DE ACUERDO, NI
116 30,2 30,2 71,6
Valido EN DESACUERDO
DE ACUERDO 90 23,4 23,4 95,1
TOTALMENTE DE
19 4,9 4,9 100,0
ACUERDO
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 02:

CUENTAN CON INSTALACIONES COMODAS, QUE PERMITAN UNA ADECUADA
ATENCION.

1257
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Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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Tabla 13. Brindan los colaboradores una atencion Rapida.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
TOTALMENTE EN
38 9,9 9,9 9,9
DESACUERDO
DESACUERDO 127 331 33,1 43,0
NI DE ACUERDO, NI
119 31,0 31,0 74,0
Valido EN DESACUERDO
DE ACUERDO 75 19,5 19,5 93,5
TOTALMENTE DE
25 6,5 6,5 100,0
ACUERDO
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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GRAFICO N° 03:

BRINDAN LOS COLABORADORES UNA ATENCION RAPIDA.
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DIMENSION FIABILIDAD
Tabla 14. Esta conforme con el tiempo, en que se le entregan sus documentos.

i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

TOTALMENTE EN
DESACUERDO 55 14,3 14,3 14,3
DESACUERDO 119 31,0 31,0 453

NI DE ACUERDO, NI

: 113 29,4 29,4 74,7

valido EN DESACUERDO
DE ACUERDO 80 20,8 20,8 95,6

TOTALMENTE DE
ACUERDO 17 4.4 4.4 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
GRAFICO N° 04:

ESTA CONFORME CON EL TIEMPO, EN QUE SE LE ENTREGAN SUS
DOCUMENTOS.
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Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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Tabla 15. Cuando le sucede algun problema, el personal lo ayuda a solucionarlo.

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

TOTALMENTE EN
DESACUERDO 44 11,5 11,5 11,5
DESACUERDO 107 27,9 27,9 39,3

NI DE ACUERDO, NI

: 133 34,6 34,6 74,0

valido  EN DESACUERDO
DE ACUERDO 81 211 211 95,1

TOTALMENTE DE
ACUERDO 19 49 49 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
GRAFICO N° 05

CUANDO LE SUCEDE ALGUN PROBLEMA, EL PERSONAL LO AYUDA A
SOLUCIONARLO.

1259

100

Frecuencia

23

1 1 1 1 1
TOTALMEMNTE EN DESACUERDD  MIDE ACLUERDO, NI DE ACLUERDO TOTALMEMNTE DE
DESACUERDOD EM DESACLUERDO ACUERDOD

Fuente: elaboracién propia del investigador, 2019

84



Tabla 16. Se le atiende a tiempo sus quejas y reclamos.

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 48 12,5 12,5 12,5
DESACUERDO 122 31,8 31,8 44,3
NI DE ACUERDO, NI
: 124 2 2 7
Vilido EN DESACUERDO 32.3 32.3 6.6
DE ACUERDO 71 18,5 18,5 95,1
TOTALMENTE DE
ACUERDO 19 4,9 4,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
GRAFICO N° 06:
SE LE ATIENDE A TIEMPO SUS QUEJAS Y RECLAMOS.
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Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 17. Esta conforme con el horario de atencion.

i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 46 12,0 12,0 12,0
DESACUERDO 122 31,8 31,8 43,8
NI DE ACUERDO, NI
: 115 29,9 29,9 73,7
Viligo EN DESACUERDO
DE ACUERDO 76 19,8 19,8 93,5
TOTALMENTE DE
ACUERDO 25 6,5 6,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 07:

ESTA CONFORME CON EL HORARIO DE ATENCION.
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Tabla 18. Existe disponibilidad por parte de los colaboradores atenderlo.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

TOTALMENTE EN
DESACUERDO 52 13,5 13,5 13,5
DESACUERDO 116 30,2 30,2 43,8

NI DE ACUERDO, NI
: 117 74,2
Vilido EN DESACUERDO 305 305 ’

DE ACUERDO 87 22,7 22,7 96,9

TOTALMENTE DE
ACUERDO 12 3,1 3,1 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 08:

EXISTE DISPONIBILIDAD POR PARTE DE LOS COLABORADORES
ATENDERLO.
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Tabla 19. Muestran los colaboradores conocimiento para responder oportunamente sus
solicitudes

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 42 10,9 10,9 10,9
DESACUERDO 129 33,6 33,6 445
NI DE ACUERDO, NI
: 112 29.2 29.2 73,7
Vilido ENDESACUERDO % % 3
DE ACUERDO 87 22,7 22,7 96,4
TOTALMENTE DE
ACUERDO 14 3,6 3,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 09:

MUESTRAN LOS COLABORADORES CONOCIMIENTO PARA RESPONDER
OPORTUNAMENTE SUS SOLICITUDES
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Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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DIMENSION SEGURIDAD
Tabla 20. El servicio de atencién que brindan los colaboradores es confiable.

i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

TOTALMENTE EN
DESACUERDO 39 10,2 10,2 10,2
DESACUERDO 122 31,8 31,8 41,9

NI DE ACUERDO, NI

: 120 31,3 31,3 73,2

valido EN DESACUERDO
DE ACUERDO 90 23,4 23,4 96,6

TOTALMENTE DE
ACUERDO 13 3,4 3,4 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 10:

EL SERVICIO DE ATENCION QUE BRINDAN LOS COLABORADORES ES
CONFIABLE.
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Tabla 21. Cree Ud. que exista privacidad en los tramites que realiza en la Municipalidad.

i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 45 11,7 11,7 11,7
DESACUERDO 131 34,1 34,1 45,8
NI DE ACUERDO, NI
: 110 28,6 28,6 74,5
Vilido EN DESACUERDO
DE ACUERDO 83 21,6 21,6 96,1
TOTALMENTE DE
ACUERDO 15 3,9 3,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
GRAFICO N° 11:

CREE UD. QUE EXISTA PRIVACIDAD EN LOS TRAMITES QUE REALIZAEN LA
MUNICIPALIDAD.
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Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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Tabla 22. Se le atiende a totalidad sus requerimientos.

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 53 13,8 13,8 13,8
DESACUERDO 114 29,7 29,7 43,5
NI DE ACUERDO, NI
: 121 1 1 7
Vilido EN DESACUERDO 315 315 50
DE ACUERDO 83 21,6 21,6 96,6
TOTALMENTE DE
ACUERDO 13 3,4 3,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 12:

SE LE ATIENDE A TOTALIDAD SUS REQUERIMIENTOS.
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Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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DIMENSION EMPATIA

Tabla 23. Se le ofrece una atencién con un trato amable.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 54 14,1 14,1 14,1
DESACUERDO
DESACUERDO 110 28,6 28,6 42,7
NI DE ACUERDO, NI EN 125 32,6 32,6 75,3
DESACUERDO
DE ACUERDO 79 20,6 20,6 95,8
TOTALMENTE DE 16 4,2 4,2 100,0
ACUERDO
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

Frecuencia

GRAFICO N° 13:

SE LE OFRECE UNA ATENCION CON UN TRATO AMABLE.
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Tabla 24. Se le entrega la informacion exacta en el tiempo establecido.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 44 11,5 11,5 11,5
DESACUERDO 128 33,3 33,3 44,8
NI DE ACUERDO, NI
Viligo EN DESACUERDO 123 320 320 76.8
DE ACUERDO 74 19,3 19,3 96,1
TOTALMENTE DE
ACUERDO 15 3,9 3,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019

GRAFICO N° 14:

SE LE ENTREGA LA INFORMACION EXACTA EN EL TIEMPO ESTABLECIDO.
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Tabla 25. Percibe que se le atendid en todo el proceso de tramite que solicito.

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 64 16,7 16,7 16,7
DESACUERDO 115 299 299 46,6
NI DE ACUERDO, NI
: 127 1 1 79,7
Vilido ENDESACUERDO 33, 33, %
DE ACUERDO 58 15,1 15,1 94.8
TOTALMENTE DE
ACUERDO 20 5,2 5,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
GRAFICO N° 15:

PERCIBE QUE SE LE ATENDIO EN TODOQ EL PROCESO DE TRAMITE QUE
SOLICITO.
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Fuente: elaboracion propia del investigador, 2019
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ANEXO 03: EVIDENCIAS
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lustracion 1: Ventanilla de atencion al Iustracion 3: Equipo del proyecto de reingenieria
cliente en el Municipio.

lustracion 2 : Aplicacion del cuestionario a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Bellavista - Sullana






