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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo general: Proponer un modelo de
gestion por procesos para mejorar la gestion administrativa en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque, la metodologia fue de tipo basica, de enfoque
cuantitativo, de alcance propositivo y con disefio no experimental, la poblacién de
estudio fue 35 colaboradores, se aplic6 una encuesta con su respectivo
cuestionario que fue validado por juicio de expertos, se verifico la confiabilidad con
el Alfa de Cronbach. Los resultados encontrados son que, la gestién por procesos
se percibe como regular, se ha identificado que la dimensién que tiene mayor
incidencia para este resultado es la determinacion procesos con 71,4%, seguida
por el seguimiento, medicion y analisis de procesos; en la gestidbn administrativa se
ha determinada que es regular, las dimensiones de planificacion, organizacion y
control son percibidas como regulares, no obstante, la direccion es considerada
deficiente por el 40%, Se concluye con la propuesta de un modelo de gestidén por
procesos para mejorar la gestion administrativa, mediante la delimitacion de las
funciones y roles de cada gerencia, mejorar el nivel de atencion al usuario y hacer
un seguimiento, monitoreo y con una inversién de S/ 9,100 que seré presupuestado

por la propia entidad publica.
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Abstract
The general objective of this research was to propose a process management
model to improve administrative management in the Provincial Municipality of
Lambayeque, the methodology was basic, with a quantitative approach, purposeful
scope and non-experimental design, the study population was 35 collaborators, a
survey was applied with its respective questionnaire that was validated by expert
judgment, reliability was verified with Cronbach's Alpha. The results found are that
management by processes is perceived as regular, and it has been identified that
the dimension that has the highest incidence for this result is the determination of
processes with 71.4%, followed by the follow-up, measurement and analysis of
processes; It is concluded with the proposal of a process management model to
improve administrative management, through the delimitation of the functions and
roles of each management, improve the level of customer service and follow up,
monitoring and with an investment of S/. 9,100 to be budgeted by the public entity

itself.

Keywords: Process management, administrative management, planning.
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INTRODUCCION

La gestién administrativa en cualquier organismo publico es el resultado de
la satisfaccion de diferentes intereses y obligaciones de las personas. Las
entidades publicas como municipalidades tienen suficiente autonomia para hacer
realizar proposiciones sobre calidad de servicio para cumplir con la labor de la
organizacion. En Espafia, Bueno (2019) explicé que, frente al riesgo de aislar la
politica de gestion de un sistema de gobierno en una perspectiva estatica, incapaz
de enfrentar los progresos tecnoldgicos, un apropiado manejo administrativo se
muestra como opcidn de solucidn. Se trata de acelerar las gestiones documentarias
que se deben efectuar a través de la simplificacién burocratica.

Asimismo, en el ambito internacional se muestran transformaciones
positivas en diversos paises a través de un manejo apropiado de la gestion
administrativa, todo esto con el proposito de alcanzar su modernizacion que haga
posible optimizar lo que realizan las entidades. Por lo tanto, los pilares esenciales
gue posibilitan el éxito de la institucion son: organizacion, planificacion, supervision
y gestion, cuyos efectos han destacado en los ultimos diez afios (Gomez et al.,
2020). Por su parte Tomala et al. (2021) indic6 que un 54% de las empresas no
estan teniendo una buena gestion que le permita mejorar los procedimientos de
gestion, centrados en optimizar los indices de produccién y en aplicar el control
interno. En conclusion, el manejo administrativo impacta en el cumplimiento de la
capacidad del &rea de produccién permitiendo cumplir con sus objetivos. Asimismo,
Benyahya y Macurova (2021) menciond en su estudio que un 43% determiné que
el manejo administrativo utiliza la toma de decisiones para modificar la planificacion
y optimizar los procedimientos de tareas realizadas.

Rohvein et al. (2019) indic6 que mas del 56% cree que la gestién por
procesos en los negocios y sus modelos conceptuales estan adquiriendo mayor
importancia como instrumentos para analizar los procedimientos, identificar donde
y de qué manera mejorar, y de qué forma optimizar la utilizacién de recursos.
Asimismo, Alarcon y Sanchez (2018) en su estudio determinaron que para el 36%
la gestion por procesos favorece el constante mejoramiento de las actividades
llevadas a cabo y mejora los recursos que utiliza, se impone a la estructura
organizativa vertical convencional y refuerza los procedimientos internos

interconectados. Asimismo, Salvador et al. (2019) describi6é que la identificacion de



los procesos se clasifica en: tacticos, fundamentales y de soporte; hace posible
esclarecer y reconocer procedimientos relevantes para el poblador y que influyen
en su satisfaccion o disconformidad, incorporando valor publico para ciudadania.

En el ambito nacional, Silva (2020) mencioné que el 70% hace mencién al
manejo administrativo que se fundamenta en procedimientos de tiempo en otorgar
el servicio, procedimientos de gestion y costes. El 30% expresa que el manejo de
la gestion administrativa debe emplear tecnologia digital, que incluye politicas
internas organizacionales que buscan optimizar los servicios a través de tramites
sencillos y de menor costo, dando lugar al progreso en las entidades del gobierno.
Por su parte, Aguilar (2020) mencioné en su estudio que un 70% describe que la
gestion administrativa en las municipalidades es deficiente, debido a que no se
proyecta, ni participan, ni se evallan procesos, y los recursos directamente
obtenidos mediante la recaudacion no se invierten en obras publicas.

Por otro lado, Cérdova y Arévalo (2018) aplicé una encuesta en la ciudad de
Tarapoto, donde hallaron que el personal que formé parte de la encuesta expreso
gue el manejo administrativo de la compafiia esta en un nivel medio, por
consiguiente, dichos colaboradores no estan satisfechos, muestran labores de
rutina, realizan sus tareas Unicamente por cumplir, les es dificil modernizar sus
estrategias para alcanzar propésitos colectivos. En consecuencia, el manejo
administrativo requiere de tacticas que posibiliten dirigir la empresa, ya que eso
contribuye al logro de objetivos; la direccion, estructura, supervision y planeacion
deben ser empleados de forma adecuada (Saavedra y Delgado, 2020).

En lo que respecta a la gestion por procesos, Sanchez (2021) en su estudio
menciond que un 68.75% evalla la gestion por procesos, en un nivel medio y el
31.25% como bueno esto evidencia que la gestidn por procesos se esta realizando
mediante un método apropiado para la aplicacion de sus procedimientos, y
acatando las etapas de definicion, supervision, medicién, evaluacion vy
mejoramiento de procesos. Flores (2018), en Trujillo, manifesté que el manejo
administrativo es un asunto pendiente, aun cuando en las instituciones
gubernamentales estan en vias de optimizacion de sus procedimientos, todavia no
se ha llegado a aplicar de forma eficaz. Respecto a las licencias de funcionamiento
hay inconvenientes administrativos que retrasan su tramite, que afecta en 60% a
las MYPES.



La modernizacion de la gestion publica, busca generar valor publico para el
ciudadano, para ello, las entidades publicas deben estar preparadas para trabajar
mediante la gestidon por procesos. Tal es asi, en la Municipalidad de Lambayeque,
aun se trabaja de manera tradicional en algunas areas no se ha logrado
implementar la politica de la modernizacion del Estado, se tienen limitaciones en la
gestién administrativa en la Subgerencia de Fiscalizacion Administrativa, debido a
tramites burocraticos, falta de digitalizacion de tramites impide una mejor
comunicaciéon y coordinacion con areas como: Gerencia de urbanismo e
infraestructura, trnsito, servicios publicos y gestion ambiental. Esta situacion
también percibe el ciudadano al momento de gestionar tramites para licencias de
construccion, de negocios, pago de multas o reclamo por servicio deficiente de
limpieza o atencidén de necesidades de la poblacion. Frente a ello, se plantea como
pregunta de investigacion: ¢De qué manera la gestion por procesos mejora la
gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Lambayeque?

La investigacion se justificd por las teorias acerca de gestidon por procesos y
de gestion administrativa, que permiten conocer y entender las importancias,
caracteristicas, conceptualizaciones y teorias de las variables. La justificacion
practica porque ante una problematica se plantea alternativas de solucion mediante
la propuesta de gestion por procesos. Y la justificacion metodoldgica porque se
recurri6 a técnicas en instrumentos debidamente validados y confiables para
recoger la informacion (Bernal, 2016).

Como objetivo general fue: Proponer un modelo de gestion por procesos
para mejorar la gestibn administrativa en la Municipalidad Provincial de
Lambayeque. Los objetivos especificos son: Identificar como se viene realizando la
gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de Lambayeque; analizar que
procesos de la gestibn administrativa son eficientes o deficientes en la
Municipalidad Provincial de Lambayeque; y disefiar un modelo de gestién por
procesos para mejorar la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de
Lambayeque.

La hipotesis planteada: Si se propone un modelo de gestion por procesos se
mejorara la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Lambayeque.



1. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, DuSan (2019) en su investigacion acerca de
procesos centrales y de rendimiento en empresas, para realizar el estudio utilizo el
enfoque cuantitativo, aplicaron una encuesta a 163 directivos de empresas. En el
desarrollo de sus procesos el 27% desarrolla nuevos productos o servicios, el
14.7% su principal proceso es la comercializacion, el 8% tiene como fin la
adquisicion de bienes y servicios, el 13.5% ejecuta la comercializacion. Se concluy6
gue una de las capacidades clave de las organizaciones de alto desempefio es
integrar adecuadamente los intereses y actividades instrumentales de gestion de
procesos centrales en cambios en los procesos centrales.

En Indonesia, Budy (2019) su investigacion relacionado a la innovacion del
sector publico para el acceso a los servicios publicos; los hallazgos son el 54% los
procedimientos estan orientados en resolver los problemas e inconvenientes, el
33% buscan optimizar la eficiencia en servicios, el 33% busca el crecimiento
economico, salud y seguridad. Se concluyé que, la modernizacién del Estado
necesita la colaboracion de las instituciones y planes, politicas que sigan aplicando
estrategias con procedimientos para un servicio de calidad al ciudadano.

En el @&mbito nacional, Bravo et al. (2019) en su articulo habla de la gestién
por procesos Yy su influencia en la administracion documentaria de una constructora,
tomando un enfoque pre experimental, en el que se utilizaron encuestas,
entrevistas. El resultado fue un incremento del porcentaje de retencion de archivos
en un 121%, una reduccién del tiempo que ocupa la obtencion de datos hasta en
un 98%, una disminucion en la utilizacion de papel en un 51%. En conclusion, la
aplicacion de la gestion por procesos influye considerablemente en la gestion de
documentos, pues contribuye al ahorro de materiales por un monto de S/.760.00.

Lopez (2020), en su estudio tuvo como proposito evaluar la forma de la
administracion municipal se vincula con la calidad del servicio publico, la
investigacioén tipo descriptiva y su disefio no experimental. El resultado obtenido fue
gue la gestiébn municipal arrojo un resultado de 58% buena, el 25% admite que es
mala, referente a la correlacion de Pearson se hallé un valor 0.575. En conclusion,
el municipio debe determinar modelos y tacticas de administracion municipal con el

objetivo de conseguir el progreso local, mediante la gobernabilidad democratica,



proyectos y servicios que impacten positivamente en la comunidad para el
crecimiento del distrito y mejorar la calidad de servicio.

Delgado y Calsina (2019) en su estudio el cual tuvo como finalidad hallar la
implicancia de la gestidon por procesos, se emple6 un enfoque cuantitativo, basado
en un disefio experimental, la poblacion conformada por 385 casos de inspeccion.
Los hallazgos son que un 43% presentd quejas porque los procesos son
deficientes. Concluyendo que luego de desarrollar una eficiente gestion por
procesos las quejas disminuyeron notablemente en un 58%, por lo que se
incremento el nivel de apreciacion del usuario hacia la compafiia de servicios.

Palmer y Castillo (2019), en su articulo gestidén por procesos y su impacto en
los costos operativos de las entidades gubernamentales, emple6 el estudio de tipo
explicativo, cuantitativa, transversal, retrospectiva, correlacional y no experimental,
fundamentado en la evaluacion. En los resultados se determiné que el 60% esta
entre poco satisfecho con el servicio brindado, lo cual es causado principalmente
por los tiempos de espera que excede los 30 dias dispuesto en el TUPA. Se
concluye que la puesta en marcha de la gestion de procesos debe ser gradual,
comenzando con los procedimientos mas relevantes y conlleven a cumplir la visién
y los objetivos de la institucién edil.

Jara (2021), en su estudio investig6 acerca de la gestion por procesos para
incrementar la calidad de servicio al usuario, utilizd el enfoque cuantitativo. Los
resultados se encontraron que en la institucion no se cuenta con diferentes
documentos de gestion y organizacion de recursos humanos. Se concluye que para
la realizacion de la propuesta formulada se consideraron 2 ejes, la modernizacion
y gestion por procesos; asimismo se encontrd en el analisis documental la falta de
documentacion relevante para la gestion de procesos dentro de la institucion.

A nivel local, Eneque (2021), en su articulo se aplico gestion por procesos,
con el fin de aumentar la productividad, utilizé un tipo de metodologia aplicada
y de caracter descriptiva, con disefio no experimental. Los procesos criticos son:
45% dependencia de colaboradores especialistas, 30% supervision y
verificacion, 38% repercusion en otros procedimientos, 51% repercusion por
atraso. Se concluye que no se efectia el manejo por procesos, sino que se

realizan los procesos de forma independiente, o que denota un sistema de



manejo convencional, de escasa comunicacion entre departamentos y proclive
a equivocaciones e inconvenientes que impactan en la atencién al usuario.

Sanchez (2021) en su estuio analizo la gestidon por procesos y el manejo
administrativo en una entidad publica, la metodologia utilizada fue para una
indagacion bésica, sin experimentacién, se buscd correlacionar las variables;
empled una muestra de 32 trabajadores del area de administracion. El 69%
considera que la gestion de procesos en la municipalidad esta en un grado medio,
mientras que el 31% cree que su nivel es alto. En el manejo administrativo, el 31%
lo considera en un grado medio y el 25% en un grado bajo. En conclusion, hay una
correspondencia positiva moderada, las variables se hallan claramente
correlacionadas, la gestibn por procesos trabaja apropiadamente, el manejo
administrativo también funcionard.

Luna (2021) en su estudio intentd establecer la correspondencia entre
manejo administrativo y liderazgo efectivo en la Municipalidad Provincial de
Chiclayo. La investigacion fue de tipo descriptivo correlacional, no experimental,
transversal; y emple6 una poblacién de 20 funcionarios. Los resultados respecto a
la gestién administrativa mencionan que para el 24% es mala, mientras que para el
56% es media, lo que representa a la mayor parte del personal y muestra que no
hay un sentido, planificacién, ni estructura establecida para lograr metas. En
conclusién, hay un manejo administrativo que presenta carencias por ausencia de
planeacién, rumbo y tacticas, lo cual impide alcanzar los propésitos planteados.

En cuanto a la variable gestion por procesos, Robles y Diaz (2017) afirmé
gue esta se conceptualiza como una tactica empleada por las instituciones tanto
publicas como privadas con el objetivo de lograr la eficacia en la realizacion de sus
procedimientos productivos. A ese respecto, esta entidad responde al principio de
que cualquier labor debe desarrollarse en procedimientos, donde las tareas
productivas generen servicio y productos provechosos y con valor afladido (Maamir
y Derghoum, 2021). Asimismo, trata de mejorar los procedimientos para optimizar
la efectividad y la eficiencia, y formar organizaciones sustentables y flexibles
(Ershadi et al., 2020). Los recursos de informacion que las entidades deben otorgar
a sus trabajadores para que estos puedan acceder a informacién acerca de labores

concretas que son parte de la actividad productiva (Bitkowska, 2020).



Las teorias de la gestion, cuyo representante principal es Henri Fayol,
detallan las actividades que se desarrollan en una organizacién. De acuerdo al
autor, la gestion empresarial tiene 6 categorias: tecnologia, finanzas,
administracion, seguridad, administracion de negocios y contabilidad. Esta
categorizacion contribuyé al planteamiento organizacional de instituciones
corporativas en el trabajo vertical y horizontal (Pantoja y Salazar, 2019). Edward
Deming planted esta teoria, e insertdé un método en Japdn que promueve el uso de
meétodos que ayuden a optimizar la gestion empresarial, como el proceso PDCA
(planificar, ejecutar, verificar y ejecutar) llamado también circulo de Deming, que
fomenta la calidad y maneja las actividades para el mejoramiento constante
tomando en consideracion a los cobradores implicados (Barrera et al., 2019).

Para Bravo (2013), al hablar de la gestion por procesos se hace referencia
al control que hacen los directivos para generar estrategias vinculadas a los
procesos internos de la organizacion para lograr un mejor servicio y obtener la
confianza del usuario. La adecuada administracion de sus procesos Yy la
participacion efectiva de sus colaboradores conlleva a realizar un trabajo articulado
para ofrecer los bienes o servicios para el interesado. La gestion de operaciones
un nuevo modo de definir una organizacion y, en consecuencia, un nuevo modo de
liderazgo gerencial. Actualmente una organizacion es conjunto de procedimientos
interrelacionados que se realizan al mismo tiempo. Todos estos procesos se
intensifican para disminuir los cambios indeseados e incrementar su eficacia
(Castain et al., 2018).

Desde el punto de vista de Kowalik y Klimecka (2018), la gestion de procesos
existe en todas las organizaciones que tienen como objetivo administrar bienes y
suministros para entregar bienes o servicios a los consumidores y satisfacer sus
requerimientos y deseos. Para ello establecen un conjunto de tacticas que hacen
posible lograr las metas de la entidad. Ademas, la gestidbn por procesos puede
entenderse como la estructuracion y manejo de un conjunto de tareas que retnen
a procesos gue se realizan en la sociedad, es posible diferenciar procesos para la
obtencion de bienes y provisiones requeridos para la produccion de bienes o
articulos que faciliten la atencion al usuario 0 a personas que precisen cubrir una
necesidad (Abad et al., 2020).



De acuerdo a Prajogo et al. (2018), la gestion de procesos dispone de una
perspectiva general de los procedimientos que se llevaran a cabo e intenta
encontrarles sentido a sus interacciones mutuas. Se ha considerado como punto
de referencia de responsabilidad o cumplimiento, impulsando de esta manera la
produccion alineada a las metas de la organizacion. La normativa 1SO 9001 (2017)
abre el camino para una Optica de gestion fundamentada en procesos, encaminada
a centrarse en los resultados, tomando en cuenta que estos seran mas eficaces si
las acciones y los recursos se implementan como un proceso.

De igual forma, segun la presidencia del Consejo de Ministros (2018),
determina que la gestion de procesos se desarrolla tres dimensiones: (Q)
Determinacion del proceso: identificacion del producto, identificacion del proceso,
caracterizacion del proceso, definicion de la secuencia e interaccion del proceso, y
validacion y distribucion de la documentacion resultante. (b) Seguimiento, medicion
y analisis: Es una actividad del procedimiento de evaluacion y andlisis, por lo que
nos guiara a conocer el resultado que se esta consiguiendo, lo cual es importante
realizar en esta actividad para comprobar si el logro es el previsto y para optimizar
el proceso. Dos pasos: el proceso de monitoreo y medicion, y proceso de andlisis
(Pérez, 2010). (c) Mejora de procesos: la funcién e importancia de esta dimension
permite la implementacién de herramientas y sistemas avanzados existentes para
desarrollar la gestion de procesos encaminada a lograr ganancias de eficiencia.
Esta dimension cuenta con cuatro etapas: eleccion del problema del proceso,
andlisis de la causa y efecto, y planificacion de mejorias (Flores y Nufiez, 2021).

Con respecto a la gestion administrativa, Balan (2017) mencion6 que la
gestion administrativa empieza tomar importancia en el siglo XVIII hasta nuestros
dias. Se puede describir por la union de dos palabras, “gestion” que indica la accién
del proceso en base a la planeacion, organizacion, supervision y ajuste del
procedimiento en una institucion, y por ultimo denomina la gestiéon administrativa al
hecho del manejo del estudio de estrategias en el sistema de actividades
administrativas en el contexto empresarial. Por su parte, Mendoza et al. (2018)
indica que el manejo administrativo es enérgico y congruente, ya que expone
acciones que contribuyen a conseguir logros mediante propositos, haciendo que

estos logros sean de todo el equipo humano de la institucion.



A su vez, Mendoza (2017) manifesté que es metddico debido a que ejecuta
acciones constantes orientadas a alcanzar objetivos a través de la realizacion de
las funciones clasicas de manejo en el procedimiento administrativo: planeacion,
ordenamiento, autoridad, direccién y supervision. Para Barrutia y Egoavil (2020)
expresaron que un manejo administrativo efectivo sera adecuadamente apreciado
por los integrantes de la comunidad a quienes otorga sus servicios, y que de no ser
asi causaria disconformidad laborar en los funcionarios de una entidad. También,
Caldas et al. (2017) expresaron que es un conjunto de procesos ordenados
internamente en una organizacion mediante documentaciones estandarizadas.

Finalmente, Falconi et al. (2019) mencionaron que involucra un enorme
grado de exigencia, por la parte de llevar a cabo funciones tales como organizacion,
coordinacion, direccion, planeacion, monitoreo; asi como en el caso del manejo de
los bienes de una empresa, que son marcados por sus lineamientos propios. A su
vez Ramirez et al. (2017) lo precisaron como el grupo de acciones que se ejecuta
para guiar a una entidad mediante el empleo adecuado de los recursos y
capacidades que contribuyan a resolver la problemética y a alcanzar las metas.

Las dimensiones de la variable de la gestion administrativa, la primera
dimension planificacion: como la accion de construir vinculos entre lo presente y el
porvenir visionario, siendo una atribucién de la administracibn que conduce al
fortalecimiento de fines, propdsitos, estrategias, recursos y mecanismos para
conseguirlos en un periodo establecido. De la misma forma, Hang (2020) expres6
que la planeacion es una habilidad elemental del manejo administrativo y de la
gobernanza, toma en cuenta planes para el crecimiento estratégico considero
componentes econdmicos, humanos, para el proyecto de desarrollo en provecho
de la institucion. Para concluir Sakin (2018) expresd que la planeacién es un
término basico en trabajadores por las distintas estructuras sociales y es utilizado
para implicar una perspectiva légica y sensata en la planificacion para solucionar
los inconvenientes que se puedan manifestar en una entidad.

Por otro lado, se fundamentara tedricamente, la segunda dimensién de la
variable gestion administrativa, para ello Ramirez et al. (2017) se basan en Fayol
para explicar que la organizacion: Es la accion de repartir atribuciones, obligaciones
y labores de los integrantes de una compafiia, con la finalidad de que efectien sus

tareas de forma efectiva, logrando alcanzar las propuestas planificadas; se ha



tenido en cuenta (c) la tercera dimension direccion: este autor se basa en Fayol e
indican que es un proceso de intensa actividad en la gestion que otorga
obligaciones a los diversos integrantes de una empresa, de aquellos que
desempeiian el papel de guiar, motivar, organizar y estimular a los trabajadores
subordinados. De la misma forma la direccion es una labor esencial del manejo
administrativo que involucra el desarrollo de estrategias planeadas, guiando la
cooperacion laboral hacia el logro de los objetivos planteados, a través del
incentivo, liderazgo y dialogo. La direccion se ocupa de aunar y guiar la labor del
talento humano de la entidad hacia el logro de las metas y propadsitos.

Dimensioén control: Es un procedimiento basico de la gestion administrativa,
ya que ello producira acciones con el propésito de lograr los objetivos planteados
por la organizacion, para lo cual existe una serie de procesos como el analisis del
logro de metas y del funcionamiento de la gestién. A ese respecto, sefialaron que
el monitoreo en la administracion se considera un sistema de retroalimentacion para
la evaluacion de los procesos que realiza la gestion dentro de la institucion, lo cual
permite efectuar rectificaciones y evitar incurrir en los mismos problemas (Ramirez
et al., 2017).

Los objetivos de la gestiobn administrativa, segun Pérez (2018) menciona a
tres objetivos fundamentales: Mejorar la administracion desde los procesos,
priorizar los servicios o productos que se ofrece al cliente, desarrollar
procedimientos internos y externos para un mejor seguimiento, control y la
integracion de las diferentes tecnologias con miras a la mejora y expansion de
producto o servicio. Las etapas de la gestion administrativa son las siguientes:
Analizar la estructura funcional, analizar las relaciones con organizaciones o
personas e identificar los distintos procesos de la organizacion (Caldas et al., 2017).

La importancia de la gestion administrativa, esta posee una gran importancia
para las entidades, porque constituye las bases para la ejecucion de sus tareas del
equipo de trabajo, asi mismo determina que la gestion en la administracion es
inapelable debido a que cuenta con diferentes ventajas las cuales segun su
procedimiento y tecnicas llega a adquirir una adecuada simplificacion, rapidez y
efectividad dentro de sus labores. Del mismo modo influye en la competencia,
calidad, eficacia en cualquier tipo de entidad, favoreciendo en el resultado de un

maximo rendimiento para permanecer en el mercado. La gestiébn administrativa se
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encarga de ordenar los esfuerzos en situaciones complicadas, por lo cual es de
gran importancia el talento humano asi como material para el manejo de la
organizacion, del mismo modo la administracion posee caracteristicas relevantes
para cumplir con los objetivos propuestos (Van, 2020).

Asimismo, Van (2020) describe seis tipos de caracteristicas: a)
Universalidad, se determina mediante el procedimiento universal el cual se orienta
a cumplir cada uno de los objetivos de la entidad de manera eficiente y eficaz
mediante los pilares de la administracion como es la planificacion, organizacion,
direccion y control. Asimismo se considera como una ciencia que se basa en
diferentes técnicas que se proyectan a largo plazo en coordinacion con el talento
humano, sistemas para lograr los objetivos organizacionales. b) Especificidad,
dentro de la gestion administrativa se acompafa de diferentes fenbmenos y hechos
especificos; como por ejemplo se puede llegar a ser un exitoso ingeniero dentro del
area de produccion, pero un mal admistrador. Es por ello que se afirma que la
gestion administrativa tiene caracteristicas especificas inconfundibles con otra
ciencia.

¢) Unidad temporal, la gestion administrativa es Unica en el crecimiento de
una organizacion ya que dentro de ello puede haber diferentes elementos, fases o
etapas; esto se da en ocaciones ya sea de menos o mayor nivel incluyendo a todos
o parte de su proceso administrativo. d) Unidad jerarquica, se determina cuando los
jefes, los cuales participan de distintas forma en la administraciéon desde la
gerencia, mandos medios y basicos. e) Valor instrumental, viene hacer el proceso
gue se debe seguir para cumplir fines organizacionales, dicho de otro modo se
aplica en las entidades para lograr el cumplimiento de sus objetivos estratégicos. f)
Flexibilidad, vienen hacer las técnicas y procesos de la administracion los cuales

se pueden adaptar a sus diferentes necesidades.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion nomina investigacion pura, teérica o dogmatica. Se
caracteriza porque se origina en un marco teorico y permanece en él. El objetivo es
incrementar los conocimientos cientificos, pero sin contrastarlos con ningun
aspecto préactico (Carrasco, 2016). Esta investigacion de enfoque cuantitativo,
segun Hernandez y Mendoza (2018) los autores describen que este tipo de enfoque
recoge los datos del estudio, para demostrar y comprobar la hipétesis, con la
finalidad de poder cotejar y realizar la comprobacién de la teoria utilizada por el
investigador.

Tipo descriptivo: Herndndez y Mendoza (2018) reconocen que el propésito
del estudio descriptivo es revelar las cualidades, rasgos, funciones, y circunstancias
gue se muestran y se asumen de cierta variable en el &mbito que se estudia. Es
también un estudio propositivo, y a ese respecto Tamayo y Tamayo (2004) sefialan
que se enfoca en el desarrollo de alternativas de solucion para resolver un problema
a través de una propuesta, previo diagnostico de la situacion problematica. Para

ello, este estudio propone un modelo basado en la gestidon por procesos.

Disefio de investigacion

El disefio no experimental: Ya que en este estudio no se realiza variaciones
o alteraciones de las unidades de investigacion, Unicamente se recopilaron los
datos tal como se encontraron, sin realizar ningin cambio. Hernandez & Mendoza
(2018) expresan que esta clase de estudio se caracteriza porque efectda sin la
alteracion de las unidades de estudio, y ademas se lleva a cabo en un momento en

concreto.
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3.2. Variable y operacionalizacion

Definicion conceptual
Variable 1. Gestion por procesos

Es una disciplina de gestion que permite diagnosticar, identificar,
representar, disefar, formalizar, controlar y mejorar los procesos productivos para
efectivizar el servicio al ciudadano. La estrategia de la organizacion busca el
mejoramiento continuo de las actividades de las organizaciones (Bravo, 2013).
Variable 2: Gestion administrativa

Es el conjunto de actividades que se realizan el cual permiten encaminar una
organizaciéon mediante el uso eficiente de los distintos recursos y habilidades que

coadyuven a solucionar la problemética y lograr los objetivos (Ramirez et al., 2017).

Definicién operacional

Gestion por procesos: Esta integrado por los diversos procesos que
permiten el desarrollo de las actividades de la organizacién. Para esta investigacion
se aplicard una encuesta para recoger informacién de las unidades de estudio
mediante un cuestionario debidamente validado.

Las variables de gestion de procesos son indicadores: reconoce productos,
identifica procesos, establece el orden y la interrelacion de los procesos, acepta y
distribuye la documentacién generada, sigue y cuantifica procesos, examina
procesos, elige problemas, analiza causa — efecto, elige mejoras, implanta mejoras.

Gestion administrativa: Esta integrada por un conjunto de actividades
articuladas que permiten la administracion de una organizacion para lograr los
objetivos esperados que se ha definido a nivel de la directiva.

En la variable gestion administrativa: Planifica metas, establece objetivos,
utiliza de recursos, programa actividades, campo de trabajo, actividades, personal
apto, liderazgo, comunicacién agil, motiva al colaborador, evalla de resultados,

mejoramiento constante.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Es el conjunto de personas que fueron consideradas como unidades de
estudio de la Municipalidad provincial de Lambayeque en un total de 35
colaboradores de la entidad pubica. Segun Carrasco (2016) es el conjunto de
personas, objetos o0 cosas que presentan caracteristicas parecidas y se encuentran

en un determinado lugar.

Términos de inclusion
Se incluye a los colaboradores que ejecutan actividades administrativas en
las areas de la Municipalidad de Lambayeque, Profesionales que laboran como

minimo 6 meses de antigiedad, personal nombrado y contratado.

Términos de exclusion
A profesionales que estan trabajando menos de 6 meses, colaboradores que

no realizan actividades administrativas en la Municipalidad de Lambayeque.

Muestreo
El muestreo tomado en cuenta es el no probabilistico por conveniencia del
investigador, pues se han elegido a 35 colaboradores, por lo que no fue necesario

utilizar ninguna clase de muestreo probabilistico.

Unidad de analisis
Colaboradores y procesos actuales de la Municipalidad Provincial de

Lambayeque.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta
La técnica empleada fue la encuesta, y se aplico de forma presencial a los

35 colaboradores de la municipalidad de Lambayeque, mediante un cuestionario

para cada variable. Para Carrasco (2016), esta técnica recoge informacion
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mediante cuestionarios que facilitan el conocimiento de las perspectivas y criterios

de cada persona participante.

Cuestionario

El cuestionario es un conjunto de preguntas presentadas y explicada en una
tabla, y una serie de respuestas que quienes participan deben brindar. Todas las
respuestas son correctas, ya que guian a resultados diversos y se pueden aplicar
a un grupo conformado por personas (Arias y Covinos, 2021). En este estudio se
ha tomado en cuenta como instrumentos a dos cuestionarios, uno para la variable
gestidn por procesos y esta conformada por 3 dimensiones y 16 preguntas, y otro
para la gestidbn administrativa, conformada por 4 dimensiones con 14 preguntas.
Ambos cuestionarios presentan 5 opciones en base a la Escala de Likert. Para los
resultados se tomo en cuenta intervalos con 3 niveles: deficiente: nunca y casi

nunca, regular: a veces y eficiente: casi siempre y siempre.

Validez

Se ha realizado la validacibn mediante el juicio de expertos, que fueron
profesionales relacionados al tema en investigacion. Ellos, verificaron el
instrumento que ha sido un cuestionario pro cada variable fue validado para su

aplicacion a las unidades de estudio.

Confiabilidad
La confiabilidad que se obtuvo a través del alfa de Crombach fue la siguiente
para el cuestionario de gestidén por procesos 0.946 y para el cuestionario de gestion

administrativa 0.963.

3.5. Procedimiento

En esta investigacion se ha seguido el siguiente procedimiento, primer lugar
se ha definido la empresa publica o privada donde se realizé la investigacion, donde
se busco conocer las deficiencias o problematica. Se coordiné con los directivos o
gestores para gestionar los permisos necesarios. Una vez que se realizd la
coordinaciéon con el jefe del area de fiscalizacion de la Municipalidad de

Lambayeque y se procedié solicitar la autorizacion formal para recoger la
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informacion respecto a las variables en investigacion. La investigacion se inicié con
la busqueda de informacion acerca de casos de problemética respecto a la gestion
administrativa y gestion por procesos.

Posteriormente, se describe los antecedentes y las teorias de las variables
que permitié organizar el marco tedérico mediante el aporte de investigadores que
se ha identificado mediante sus publicaciones en repositorios de tesis, articulos de
revistas indexadas: SCOPUS, Redalyc, Scielo y Latindex. Luego se realizo la
operacionalizacion de variables, la validacion de instrumentos que se aplicaron a la

muestra de estudio (Bernal, 2016).

3.6. Método de analisis de datos

Los métodos que se utilizados para analizar los datos fueron, inductivo
porque parte de recoger la informacion de las unidades de estudio, en este caso
son los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Lambayeque de esa
informacion se puede emitir conclusiones generales para toda la entidad publica
acerca de las variables que se indaga. Asimismo, el método estadistico porque
realizé el analisis de datos numeros que fueron procesados para presentar los
hallazgos mediante tablas y gréficos que se han encontrado en este estudio
(Sanchez, 2019).

3.7. Aspectos éticos

Se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos éticos: Consentimiento
informado: Aqui se realiza la solicitud de autorizacion a la gerencia administrativa
de la Municipalidad de Lambayeque, con el propésito de que brinde el permiso para
la recopilacién de informacién mediante el instrumento elegido, ademas se obtuvo
el consentimiento de cada individuo que participa del estudio. El presente estudio
se realiz0 con version actualizada de las normas APA 7ma edicion.

Asimismo, se consideré respeto por las personas: en lo que respecta a este
principio lo que se requiere es que los encuestados decidan por ellos mismo y el
trato sea autbnomo, asimismo se les debe ofrecer proteccion a las personas que
no pueden decidir por si solos. Otro aspecto es de beneficencia: este aspecto suele
estar obligado a no generar dafio alguno, se debe minimizar las malicias y generar

aumentar los beneficios; por consiguiente, en este principio se debe realizar un
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analisis detallado de los posibles riesgos y utilidades de los sujetos. La justicia: con
respecto a este aspecto esta referido a la igualdad en todos los miembros del
estudio, participan en las mismas condiciones, tienen las mismas facilidades y
condiciones que se ha tenido para el desarrollo de la investigacion (Ames & Merino,
2019).
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V. RESULTADOS

Se muestran los resultados obtenidos en el estudio con la finalidad de

conocer la situacion de las variables gestion por procesos y gestion administrativa.

Objetivo especifico 1
Identificar como se viene realizando la gestion por procesos en la Municipalidad

Provincial de Lambayeque.

Tabla 1

Dimension determinacién de procesos

Valoracion Colaboradores %
Deficiente
5 14.3%
Regular
25 71.4%
Eficiente
5 14.3%
Total
35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacion Administrativa de Lambayeque

En base al analisis de los datos obtenidos, se determiné que el 14.3% de los
colaboradores administrativos manifiestan que la dimension determinacién por
procesos es eficiente porque en la institucion se realizan trabajos utilizando el
enfoque por procesos, asi mismo un 71.4% manifiesta que es regular en cuanto a
identificar los procesos que se han implementado en la institucion, finalmente un
14.3% de los encuestados manifiestan que es deficiente ya que no se logra
identificar los servicios del ciudadano para ser atendidos mediante una adecuada

gestion por procesos.
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Tabla 2

Dimension seguimiento, medicidon y analisis de procesos

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 5 14.3%
Regular 16 45.7%
Eficiente 14 40.0%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacion Administrativa de Lambayeque

En base al analisis de los datos obtenidos, en cuanto a la dimension
seguimiento, medicion y andlisis de procesos, un 40% de los colaboradores
administrativos manifiestan que es eficiente ya que se realizan seguimiento a los
procesos que se ponen en marcha, 45.7% regular en cuanto al nivel constante de
calidad de los procesos que se desarrollan, mientras que un 14.3% manifiesta que
es deficiente ya que los procesos de la instituciéon no ayudan a lograr los objetivos
planteados.

Tabla 3

Dimension mejora de procesos

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 5 14.3%
Regular 25 71.4%
Eficiente 5 14.3%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacion Administrativa de Lambayeque

En base al andlisis de los datos obtenidos, en cuanto a la dimensién mejora
de procesos, un 14.3% de los colaboradores administrativos manifiestan que es
eficiente ya que los gerentes mejoran los problemas que existe en gestion de
procesos, 71.4% regular en cuanto a la implementacién para mejorar los procesos,
mientras que un 14.3% manifiesta que es deficiente ya que manifiestan que el

trabajo por procesos no logra las mejoraras requeridas por los usuarios.
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Tabla 4

Variable Gestion por procesos

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 9 25.7%
Regular 21 60.0%
Eficiente 5 14.3%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacién Administrativa de Lambayeque

En cuanto a los datos obtenidos de la variable Gestion por procesos, se
determiné que un 14.3% de los colaboradores manifestaron que es eficiente, ya
que lainstitucién cuenta con una adecuada gestion por procesos, un 60% manifesto
qgue es regular, y por ultimo estos resultados manifiestan que el 25.7% manifiesta

que es deficiente ya que no se promueve el cumplimiento de los objetivos por

proceso.
Tabla 5
Dimensiones de la variable gestion por procesos
Determinacién de Seguimiento, medicién Mejora de
Valoracion procesos y analisis de procesos procesos
n % n % n %
Deficiente 5 14.3% 5 14.3% 5 14.3%
Regular 25 71.4% 16 45.7% 25 71.4%
Eficiente 5 14.3% 14 40.0% 5 14.3%
Total 35 100% 35 100% 35 100%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacién Administrativa de Lambayeque

En cuanto a la dimensién determinacion por procesos el 14.3% manifiesta
que es eficiente ya que en la institucion aplica el enfoque por procesos, un 71.4%
manifiesta que es regular, y un 14.3% manifiesta que es deficiente ya que se
requiere mejorar la gestion por procesos. En cuanto a la dimension seguimiento
medicién y andlisis de procesos, un 40% manifestdé que es eficiente ya que se

consideran realizar trabajo mediante procesos, un 45.7% es regular, y un 14.3%
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deficiente ya que manifiesta que el trabajo por proceso no ayuda a realizar las
metas plantadas por la institucion.

En cuanto a la ultima dimension, es la mejora de procesos, un 14.3%
manifiesta que es eficiente ya que los administrativos le dan soluciones a los
procesos que se encuentran con deficiencias, un 71.4% manifiesta ser regular, y
un 14.3% manifiesta que existe deficiencias respecto a la falta de implementacion
de los procesos.

Objetivo especifico 2
Analizar que procesos de la gestién administrativa son eficientes o deficientes en

la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Tabla 6

Dimension planificacion

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 12 34.3%
Regular 18 51.4%
Eficiente 5 14.3%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizaciébn Administrativa de Lambayeque

En base al andlisis de los datos obtenidos, en cuanto a la dimension
planificacion, un 14.3% de los colaboradores administrativos manifiestan que es
eficiente ya que la municipalidad establece metas institucionales, 51.4% regular
dado que solo a veces la municipalidad realiza las actividades programadas,
mientras que un 34.3% manifiestan que es deficiente dado que los recursos

municipales no son empleados adecuadamente.
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Tabla 7

Dimension organizacion

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 14 40.0%
Regular 16 45.7%
Eficiente 5 14.3%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacion Administrativa de Lambayeque

En base al andlisis de los datos obtenidos, en cuanto a la dimension
organizacion, un 14.3% de los colaboradores administrativos manifiestan que es
eficiente dado que los gerentes siempre guian a sus colaboradores en la realizacion
de sus trabajos, un 45.7% manifiesta que es regular ya que no siempre la
municipalidad brinda los medios necesarios para que los colaboradores realicen de
manera mas eficiente su trabajo, mientras que un 40% manifiesta que es deficiente

ya que la municipalidad nunca reconoce el trabajo realizado por sus colaboradores.

Tabla 8

Dimensioén Direccién

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 14 40.0%
Regular 9 25.7%
Eficiente 12 34.3%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacion Administrativa de Lambayeque

En base al analisis de los datos obtenidos, en cuanto a la dimension
direccion, un 34.3% de los colaboradores administrativos manifiestan que es
eficiente ya que la municipalidad si establece metas de manera ordenada y
adecuada, un 25.7% manifiesta que es regular, mientras que un 40% manifiestan
que es deficiente ya que los colaboradores no cuentan con el suficiente

conocimiento acerca del trabajo que son asignados.
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Tabla 9

Dimensién Control

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 9 25.7%
Regular 21 60.0%
Eficiente 5 14.3%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacién Administrativa de Lambayeque

En base al analisis de los datos obtenidos, en cuanto a la dimension control,
un 14.3% de los colaboradores administrativos manifiestan que es eficiente ya que
los gerentes si retroalimentan el trabajo que sus colaboradores, un 60% manifiesta
qgue es regular, mientras que un 25.7% manifiesta que es deficiente ya que la
municipalidad no estd pendiente constantemente de la calidad del trabajo que
realizan sus colaboradores.

Tabla 10

Variable Gestidon administrativa

Valoracion Colaboradores %

Deficiente 9 25.7%
Regular 21 60.0%
Eficiente 5 14.3%
Total 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacion Administrativa de Lambayeque

En cuanto a los datos obtenidos de la variable Gestion administrativa, se
determiné que un 14.3% de los colaboradores manifestaron que es eficiente ya que
se realiza una eficiente y rigurosa gestion administrativa, un 60% manifiesta que es
regular, y por ultimo un 25.7% manifesté que es deficiente ya que existen diversas

dificultades y deficiencias en la municipalidad.
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Tabla 11

Dimensiones de la variable Gestion Administrativa

y Planificacion Organizacion Direccion Control
Valoracion
n % n % n % n %
Deficiente 12 34.3% 14  40.0% 14 40.0% 9 25.7%
Regular 18 51.4% 16 457% 9 25.7% 21  60.0%
Eficiente 5 14.3% 5 14.3% 12 34.3% 5 14.3%
Total 35 100.0% 35 100.0% 35 100.0% 35 100.0%

Nota: Datos recolectados del area de fiscalizacién Administrativa de Lambayeque

En cuanto a la dimensioén planificacion el 34.3% manifiesto que es eficiente
ya que la municipalidad logra realizar las metas y objetivos propuestos, un 51.4%
manifiesta que es regular, y un 14.3% manifiesta que es deficiente ya la
municipalidad no programa de manera adecuada la realizacidon de sus actividades
programadas.

En cuanto a la dimensidn organizacion, un 14.3% manifesto que es eficiente
dado que en la municipalidad se realizan los trabajos de manera adecuada, un
45.7% es regular, y un 40% deficiente ya que manifiesta que en la municipalidad
no siempre los colaboradores estan capacitados para sus actividades.

En cuanto a la dimension direccién, un 34.3% argumenta que es eficiente ya
gue los gerentes administrativos si guian a sus colaboradores, un 25.7% manifiesta
gue es regular, en cuanto al 40% estos manifiestan que es deficiente ya que no se
les brindan los medios necesarios a los colaboradores para trabajar de manera
adecuada.

En cuanto a la dltima dimension control, un 14.3% manifiesta que es eficiente
ya que en la municipalidad los jefes o gerentes ayudan a sus colaboradores a
retroalimentar su trabajo, un 60% manifiesta ser regular, y un 25.7% manifiesta que
existe deficiencias dado a que no se evalua de manera constante el trabajo del

colaborador.
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Objetivo especifico 3
Disefiar un modelo de gestidon por procesos para mejorar la gestiébn administrativa

en la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Para el disefio de los procesos para la entidad publica, se ha recurrido al
modelo propuesto por el Consejo de Ministros (2018) que tiene como finalidad
desarrollar las estrategias de determinacion del proceso que conlleva realizar un
diagnéstico de los procesos actuales que se tiene en la Municipalidad de
Lambayeque, para determinar qué proceso se deben desarrollar y mejorar. Luego
definir el seguimiento, medicién y analisis de procesos, se tiene en cuenta como se
busca medir los procesos en la gestion publica con la finalidad de mejorar la gestion

publica. Y la mejora de procesos actuales.
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V.  DISCUSION

Una vez procesados los datos e informacion mediante el programa
estadistico SPSS, se examinaron los datos estadisticos obtenidos para las dos
variables, gestion por procesos y gestion administrativa, y sus dimensiones, con la
finalidad de conocer la situacion actual con mayor preponderancia en la gestion
administrativa e indagando las deficiencias que se tenga en la actualidad; asimismo
se hace una descripcion de los resultados obtenidos en la variable gestion por
procesos, cuya presentacion de resultados se hacen de acuerdo a los objetivos
planteados en la investigacion.

Segun el primero objetivo especifico: Identificar como se viene realizando la
gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de Lambayeque. Los resultados
estadisticos obtenidos en la tabla 4, se evidencia en cuanto a la variable gestion
por procesos, que 35 colaboradores encuestados, el 60% manifestaron que gestion
por procesos en la municipalidad de Lambayeque, est4 en un nivel regular, y el
25.6% manifestd que se encuentra en un nivel deficiente. Esto evidencia que la
gestion por procesos en la municipalidad de Lambayeque, se presenta deficiente
ya que no cuenta con que se promueva de manera adecuada el cumplimiento de
los objetivos por proceso, asi mismo el14.3% manifiesta que se encuentra en un
nivel eficiente dado que la institucién cuenta con una adecuada ejecucion de la
gestion por procesos.

Resultados que al ser comparados con Lépez (2020) en su tesis titulada
“Gestion municipal y calidad del servicio publico de Tingo Maria”, quien concluyo a
través de sus resultados que la gestion municipal es buena y recomendd
determinar modelos y tacticas de administracibon municipal con el objetivo de
conseguir el progreso local, mediante la gobernabilidad democratica proyectos y
servicios que impacten positivamente en la comunidad para el crecimiento del
distrito y mejorar la calidad de servicio. Con estos resultados se confirma que la
gestion administrativa si contribuye eficientemente a la Municipalidad.

Ademas, Van (2020) describe seis tipos de caracteristicas los cuales
participan de distintas forma en la administracion desde la gerencia, mandos
medios y basicos, cumpliendo un proceso que se debe seguir para cumplir fines
organizacionales, dicho de otro modo se aplica en las entidades para lograr el

cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

26



En cuanto a la dimension determinacion de procesos el 14.3% manifiesta
que es deficiente ya que se requiere mejorar la gestion por procesos, el 71.4%
manifiesta que es regular, sin embargo, el 14.3% manifiesta que es eficiente ya que
en la institucion se aplica de manera correcta el enfoque por procesos. En cuanto
a la segunda dimensién seguimiento, medicion y andlisis de procesos el 14.3%
manifiesta que es deficiente dado que la realizacion del trabajo por proceso no
ayuda de manera efectiva a realizar las metas planteadas por la institucion, el
45.7% manifiesta que es regular, sin embargo, un 40% manifestd que es eficiente
ya que se realizan trabajos mediante procesos.

En cuanto a la ultima dimension, mejora de procesos, se observo mediante
los resultados que el 14.3% manifiesta que existen problemas debido a la falta de
implementacion de la gestion de procesos, ya que dificulta el mejoramiento de las
actividades de la institucion.

Segun el segundo objetivo especifico: Analizar que procesos de la gestion
administrativa son eficientes o deficientes en la Municipalidad Provincial de
Lambayeque. De acuerdo con los resultados estadisticos expresados en la tabla
11, se puede observar que el primero proceso, planificacion, un 14.3% de los
colaboradores administrativos manifiestan que es eficiente ya que la municipalidad
establece metas institucionales, 51.4% regular dado que solo a veces la
municipalidad realiza las actividades programadas, mientras que un 34.3%
manifiestan que es deficiente dado que los recursos municipales no son empleados
adecuadamente.

En cuanto al segundo proceso, organizacion, un 14.3% de los colaboradores
administrativos manifiestan que es eficiente dado que los gerentes siempre guian
a sus colaboradores en la realizacidon de sus trabajos, un 45.7% manifiesta que es
regular ya que no siempre la municipalidad brinda los medios necesarios para que
los colaboradores realicen de manera mas eficiente su trabajo, mientras que un
40% manifiesta que es deficiente ya que la municipalidad nunca reconoce el trabajo
realizado por sus colaboradores.

En cuanto al tercer proceso, direccion, un 34.3% de los colaboradores
administrativos manifiestan que es eficiente ya que la municipalidad si establece
metas de manera ordenada y adecuada, un 25.7% manifiesta que es regular,

mientras que un 40% manifiestan que es deficiente ya que los colaboradores no
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cuentan con el suficiente conocimiento acerca del trabajo que son asignados. Y
por ultimo el proceso control, un 14.3% de los colaboradores administrativos
manifiestan que es eficiente ya que los gerentes si retroalimentan el trabajo que sus
colaboradores, un 60% manifiesta que es regular, mientras que un 25.7%
manifiesta que es deficiente ya que la municipalidad no esta pendiente
constantemente de la calidad del trabajo que realizan sus colaboradores.

Estos hallazgos encontrados en la Municipalidad de Lambayeque,
encuentran similitud con Luna (2021) en su investigacion dio a conocer que para el
24% la gestion administrativa es de nivel malo, lo que representa a la mayor parte
del personal y muestra que no hay un sentido, planificacién, ni estructura
establecida para lograr metas. A si mismo Lépez (2020) en su estudio sobre la
gestion administrativa, identifico que el 25% admite que es deficiente, dado que no
determinan tacticas ni modelos con el objetivo de conseguir el progreso local.

Por ultimo, podemos contrastar también con Sanchez (2021) quien en su
investigacion dio a conocer mediante sus resultados que el 25% considera bajo el
manejo administrativo. Por lo cual se puede manifestar que la gestion
administrativa ejecuta acciones constantes orientadas a alcanzar objetivos a través
de la realizacion de las funciones clasicas de manejo en el procedimiento
administrativo: planeacién, ordenamiento, autoridad, direccién y supervision, pero
se encuentra deficiencias en las dimensiones de planificacion, organizacion,
direccion y control.

En cuanto a la primera dimension planificacion el 34.3% manifiesta que es
deficiente ya la municipalidad no programa de manera adecuada la realizacion de
sus actividades programadas, el 51.4% manifiesta que es regular, en cuanto al
14.3% de los colaboradores encuestados, manifestaron que es eficiente ya que la
municipalidad logra realizar las metas y objetivos propuestos de manera eficiente.
En cuanto a la segunda dimensién organizacion el 40% manifestd que es deficiente
ya que en la municipalidad de Lambayeque los colaboradores que trabajan en dicha
institucion no estan capacitados para la poner en marcha la ejecucion de sus
trabajos asignados.

En cuanto a la tercera dimension el 40% manifiestan que es deficiente dado
gue a los colaboradores de la municipalidad no se les brindan los medios y

herramientas necesarias para la realizacion efectiva de sus trabajos, esto
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impidiendo que trabajen de manera adecuada, el 25.7% manifiesta que es regular,
y el 34.3% manifiesta que es eficiente, ya que los gerentes administrativos guian
de manera eficaz a los colaboradores de la municipalidad. En cuanto a la cuarta
dimensién control, el 25.7% manifiesta que se encuentra deficiente, a raiz del
descuido de constantes evaluacion a los colaboradores, con el fin de observar el
nivel de trabajo que se viene realizando, el 60% manifiesta que es regular, y el
14.3% manifiesta que es eficiente ya que la gente o los jefes a cargo aportan ayuda
necesaria a sus colaboradores y retroalimentan el trabajo asignado.

En el tercer objetivo disefiar un modelo de gestién por procesos para mejorar
la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Lambayeque. Para el
disefio de los procesos para la entidad publica, se ha recurrido al modelo propuesto
por el Consejo de ministros (2018) que tiene como finalidad desarrollar las
estrategias de determinacion del proceso que conlleva realizar un diagndstico de
los procesos actuales que se tiene en la Municipalidad de Lambayeque, para
determinar qué proceso se deben desarrollar y mejorar. Luego definir el
seguimiento, medicién y andlisis de procesos, se tiene en cuenta como se busca

medir los procesos en la gestidn publica.

29



VI.

CONCLUSIONES

Se sugiere proponer un modelo de gestidn por procesos para mejorar la
gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Lambayeque,
mediante la delimitacion de las funciones y roles de cada gerencia, mejorar
el nivel de atencion al usuario y hacer un seguimiento, monitoreo y
evaluacion de la gestion administrativa con una inversion de S/ 9,100 que
sera presupuestado por la propia entidad publica

Se identificd que la gestidn por procesos en la Municipalidad de Lambayeque
se percibe como regular, se ha identificado que la dimension que tiene mayor
incidencia para este resultado es la determinacion procesos con 71,4%, le
siguen en menor proporcién las dimensiones de seguimiento, medicion y
analisis de procesos son percibidas como regular, se carece de acciones de
seguimiento, medicion y andlisis de los procesos que permitan ofrecer
mejores servicios y atenciéon para el ciudadano de la provincia de
Lambayeque

Se realizé el analisis de la gestion administrativa se ha determinada que es
regular, las dimensiones de planificacion, organizacion y control son
percibidas como regulares, no obstante, la direccion es considera deficiente
por el 40%, debido que, algunos objetivos no son cumplidos, no se asume
las funciones que cada trabajador debe realizar, en la direccién se cuenta
con profesionales con experiencia para dirigir cada una de las gerencias y
subgerencias para trabajar de manera articulada con todas las areas.
Finalmente, se disefid el modelo de gestibn por procesos, ante las
deficiencias encontradas en la gestion administrativa, se describe la
propuesta basada en modernizacion de la gestion publica definida por la
Presidencia del consejo de Ministros, en el modelo se detalla el diagnostico
describiendo las causas, luego se describe los procesos, los responsables y
las estrategias que conlleven a mejorar la situacién actual de la gestién

administrativa de la Municipalidad Provincial de Lambayeque.
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VIl. RECOMENDACONES

Para mejorar la gestion por procesos se requiere del trabajo articulado y
compromiso del alcalde, junto a los gerentes de planificacion, presupuesto, definir
los grupos de trabajo para el diagnéstico completo en la entidad publica junto a sus
gerencias para definir las responsabilidades y obligaciones para lograr la gestion
por procesos y participacion del personal que hace trabajo operativo.

Se recomienda al gerente municipal y alcalde para mejorar la gestion
administrativa buscar profesionales del primer nivel que sean contratados en base
la Ley Servir para generar competitividad y trabajo eficiente en base a la gestion
por resultados en base a las necesidades de la poblacion, buscando generar valor
publico para la sociedad en cada bien, servicio u obra que desarrolle la
municipalidad de Lambayeque.

Asimismo, se debe mejorar la propuesta en base a la politica de
modernizacién del Estado y la gestion por resultados para cumplir con los objetivos
gue se planteado a la gestibn municipal, es necesario el apoyo de profesionales
conocedores de la transformacion digital para incluir esta estrategia y mejorar los
procesos existentes.

Finalmente, aplicar la propuesta de la gestién por procesos por parte de la
gerencia municipal y la sub gerente fiscalizaciéon administrativa con el apoyo del
gerente de planeamiento para hacer las mejoras correspondientes para lograr

mejores resultados en la gestion administrativa en la entidad publica.
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VIIl. PROPUESTA

Gestion por procesos en la gestion administrativa en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque, 2022

Presentacion

La gestion de operaciones se entiende como una forma de ver a cada
organizacibn como un sistema de procesos interrelacionados destinados a
satisfacer las necesidades de los clientes a través de la organizacion racional de
los recursos disponibles. Esta herramienta le permite comprender las operaciones
de cada empresa, alinearlas para lograr objetivos estratégicos y permite la
evaluacion continua del desempefio individual y organizacional, lo cual es
fundamental para las empresas en el uso 6ptimo de los recursos y garantizar que
se satisfagan las necesidades de sus clientes. En este sentido, el modelo de gestion
por procesos propuesto para esta organizacion tiene como objetivo lograr que la
gestion administrativa se encuentre en un nivel 6ptimo, ya que recientemente se ha
podido evidenciar e identificar una serie de deficiencias por una gestion insuficiente
de los procesos internos, la politica de modernizacion del pais no se ha logrado en

algunos aspectos, y existen limitaciones en la gestion administrativa.

Il. Objetivo
Proponer un modelo de Gestidén de procesos para la gestion administrativa
en la Municipalidad Provincial de Lambayeque, 2022.

II. Fundamentos

El objetivo de la propuesta sera brindar una alternativa de solucion para la
gestion del proceso administrativo en la Municipalidad Provincial de Lambayeque
2022. Como el modelo propuesto en este estudio ayudara a mejorar los sistemas
de gestion por procesos, ademas de la trascendencia social, los beneficiarios
directos son los trabajadores, empleados y usuarios. De la misma manera, resuelva
problemas basados en la gestion de procesos, asigne claramente el personal y
determine la estabilidad del trabajo de los socios comerciales en el plan de gestion

de procesos.
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Mision

Somos un municipio que brinda a los ciudadanos servicios publicos
eficientes y de calidad; toma medidas encaminadas a la inclusion social y la
igualdad de género; promueve y contribuye al desarrollo econémico, turistico y

sociocultural de la poblacion.

Vision

Seremos la ciudad lider en brindar servicios de calidad en nuestros barrios;
promocion de la identidad cultural, compromiso con la gestion del riesgo de
desastres y la gobernanza ambiental a través de una gobernanza organizada,

eficaz, inclusiva, transparente, participativa y con perspectiva de género.

V. Disefio de la propuesta

La propuesta de investigacion presenta cuatro pilares que se ha creido
conveniente plasmar dentro de los cuales esta el diagnostico donde se identifico
las causas del problema con que cuenta la institucion el cual no le permite tener
una buena gestion administrativa, este se encuentra representado en deficientes
procesos, falta de digitalizacion, realizan trabajo tradicional lo cual hace que cada
proceso demore mucho tiempo, los tramites burocraticos generan la molestia del
usuario. En el segundo eje se presenta los procesos que permitirian una mejora en
gestiébn administrativa los cuales son: identificar el problema o requerimiento,
aplicar la empatia, desarrollar un servicio rapido y eficiente, generar una atencién
personalizada, mejorar los procesos administrativos.

En el tercer eje se tiene a los responsables, gerencias de areas de la
institucion, Sub Gerencia de Fiscalizacion Administrativa y personal administrativo
y para culminar. El cuarto eje desarrollard estrategias para lograr una mejor
gobernanza en beneficio de los ciudadanos y entidades; consta de tres partes, tales
como: asignaciéon de roles administrativos a los colaboradores de la institucion,
mejora de los procesos de atencion al usuario, seguimiento, monitoreo y evaluacion
de la gestion administrativa. Cabe mencionar que mediante esta propuesta se
busca mejorar cada uno de los procesos de la institucion para lograr una eficiente

gestion en la Municipalidad Provincial de Lambayeque.
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V. Desarrollo de la propuesta

Estrategia 1: Distribucion de roles administrativos de los colaboradores de la institucién

Tabla 12

Plan de accion de la estrategia 1

Objetivo Meta Actividades Responsable  Presupuesto
Elaboracion eficiente del MOF, RIT de la institucion
Elaborar un plan de actividades que se desarrollaran
durante el dia .
En este tipo de
Generar nuevos proyectos en beneficio de la poblacién procesos no se
Definir actividades a desarrollar por equipos de trabajo cuenta con un
_ _ ) presupuesto
Anallzar que tipos de procesos son lo que lleva mas estimado para
e : tiempo desarrollarlos cada actividad
Delimitacion de Cumplir al ) S G debid
las funciones y 70% los Desarrollar una estrategia para cumplir eficientemente ~~ Geérentey ebido a que
roles de cada procesos  con los procesos criticos jefes de cada . Se”fad
: e . area esarrollado por
erencia administrativos iali imi )
g Contratar pe,r.sonal especializado para cumplimiento de l0S Mismos
procesos criticos administrativos
Formular eficientemente cada objetivo estratégico de la los cuales ya
institucion cuenta con su
. resupuesto
Detallar | iem recur pres
etallar los tiempos, recursos y costos de cada asignado.

actividad a realizar

Desarrollar politicas institucionales para cumplir a
cabalidad con cada proceso
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Estrategia 2: Mejoramiento de los procesos en atencién al usuario

Tabla 13

Plan de accion de la estrategia 2

Objetivo Meta Actividades Responsable Presupuesto
Realizar coordinaciones con todas las areas para 0.0
llevar a cabo procedimientos de manera equitativa
Desarrollar politicas de atencion para el usuario 0.0
Capacitar al personal de atencion al usuario S/ 400

Mejorar el Lograrun  contratar un especialista para las capacitaciones del S/1000

nivel de 80% de personal en atencién al usuario RECUISOS

. satisfaccion al o )
atencion al ) Para las capacitaciones se llevara a cabo en el humanos S/:300
usuario usuario en - gy ditorio de la institucién y se ofrecera su respectivo
cada proceso  preak (sandwich, agua)
Se le entregara al personal material para apuntes en S/300
las capacitaciones
Se les enviara a los empleados material sobre los S/200
temas a capacitar via correo para su conocimiento
Total S/ 2,200
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Estrategia 3: Seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestion administrativa

Tabla 14

Plan de accion de la estrategia 3

Objetivo Meta Actividades Responsable Presupuesto
Se designa un apoyo profesional mediante S/ 6800
contratacion para hacer el seguimiento del proceso,
monitoreo y evaluacion por 03 meses
Ofrecerle al colaborador recursos para desarrollar sus 100
procesos (material de oficina)
Mantener siempre la comunicacion entre los demas 0.0
Cumplir al miembros de la institucién
Evaluar si se f: . . . 0.0
4 100% un  Ser empatico en la atencion que realiza al usuario .
esta
cumpliendo con buen Ofrecerle al usuario una respuesta rapida en sus Gerente y jefes 0.0
N desarrollo  reclamos y consultas .
eficiencia cada de | de area
proceso €105 Monitorear si las capacitaciones surgen efecto en los 0.0
- : rocesos i i i
administrativo dpe o empleados para una mejor atencion al usuario
9 Realizar de manera constante el seguimiento a los 0.0
empleados para apoyarlos ante cualquier tipo de
eventualidad que se presente
Ofrecerle al usuario una buena infraestructura
mientras espera su turno de atencion
Mantener una buena coordinacion con todas las areas 0.0
para evitar demora en los procesos
Subtotal S/ 6,900
Total S/ 9,100
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Variable  Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
operacional medicion
Bravo (2013) define a la La variable consta Identifica productos.
gestion de procesos como de 35 profesionales Identifica Brocesos
una disciplina de gestion gdmlnlstratlvos. I -p '
que ayuda a la direccién de | ara recoger la D o Caracteriza procesos.

e informacion se eterminacion . . Escala de
la empresa a identificar, aplicara una del proceso Determina la secuencia e Likert
representar, disefiar, encuesta, cuyo interaccion de los -'K€T
formalizar, controlar, instrumento es el Procesos.
mejorar 'y hacer mas cuestionario Aprueba y difunde
productivos los procesos de conformado por 16 documentos generados

Gestion  la organizacién para lograr p:;egun:gs, bcond >
. . alternativas basadas e
de la confianza del cliente. La Seguimiento Si i
procesos _ en la Escala de medicién Igue y mide procesos
estrategia de la ket Para la dicion y .
o ¢ | - andlisis de Analiza procesos
organizacion aporia as presentac|on de Procesos
definiciones necesarias en resultados se Selecci bl
un contexto de amplia utilizara la elecciona problemas
participacion de todos sus estadistica Analiza causa-efecto
: descriptiva con el . ) )
mtegrgnt_es, donde ~los estadistico = SPSS Mejora de Selecciona mejora
especialistas en procesos procesos

son facilitadores. (p. 31)

Implementa mejoras.




Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones  [ndicadores Esecdaill:?é%e
Proyecta metas.
La variable consta de o Define objetivos.
) 35 profesionales Planificacion . o rsos
Ramirez et al. (2017)  administrativos. Para .
definen como el recoger la informacion Programa actividades.
conjunto de acciones ge  gplicarda  una
que se llevan a cabo  encyesta, el Areas de trabajo.
para encaminar una jnstrumento es el -
Gestion institucion a traves del  cyestionario Organizacion 2023
e _ uso adecuado de los  conformado por 14 Personal adecuado.
Administrativa  -cursos v habilid Escala de
y habilidades  preguntas, con 5 Likert
: iker

gue coadyuven a
solucionar la
problemética y lograr
los objetivos.

alternativas basadas
en la Escala de Likert.
Para la presentacion
de resultados se
utilizara la estadistica
descriptiva con el
estadistico SPSS 26.

Direccion

Control

Liderazgo.

Comunicacion fluida.
Motiva al servidor.

Mide resultados.
Mejora continua.



https://concepto.de/meta/
https://concepto.de/medicion/

Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema Obijetivos Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
Identifica productos.
Identifica procesos.
Caracteriza procesos.
Determinacién del Determina la secuencia POBLACION
Objetivo principal: proceso e
gestion por p par procesos.
mejorar la gestion _ MUESTRA
administrativa en  la Gestion de procesos Aprueba y difunde
municipalidad  provincial Hipotesis: documentos generados 35 colaboradores
Problema doeb'Le?ir\r/](?:)elgqggfficos Si se propone Seguimiento mediciony | Siguey mide procesos ] _ .
Principal: Jetn P ’ un modelo de analisis de procesos Analiza procesos Tipo de investigacion:
: De qué Ider_ltlflcar como se viene gestion  por : Descriptiva
?ﬁanera I realizando la gestion por Drocesos  se Selecciona problemas Propositiva
gestion  por | Procesos en la mejorard  la . Analiza causa-efecto
Procesos municipalidad  provincial gestion Mejora de procesos Selecciona mejora Enfoque metodolagico:
mejora la | d€ Lambayeque. administrativa - Cuantitativa
” Implementa mejoras.
gestion Analizar que procesos de | &/ la 2
administrativa | | i a g inistrati Municipalidad | Gestion Proyecta metas. o ) .
en |g | 12 gestion administrativa | o SLoo 0 | Administrativa Define objetivos. Disefio de investigacion: No
Municipalidad | S°" eficientes 9 | Lambayeque fieaci experimental
cip deficientes en la Planificacion Usa recursos.
Provincial de municipalidad rovincial P
Lambayeque? P P rograma o
de Lambayeque. actividades. Técnica
) Areas de trabajo. Encuesta
Disefiar un modelo de o Tareas.
gestién por procesos para Organizacion
mejorar la gestiéon Personal adecuado. Instrumentos
administrativa en la Liderazgo. Cuestionario

municipalidad provincial
de Lambayeque.

Direccién

Comunicacion fluida.

Motiva al servidor.

Control

Mide resultados.

Mejora continua.
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siguiente cuestionario con el objetivo de recabar su percepcion sobre gestion por
proceso en la institucion. Se agradece responder con honestidad y asegurese de

responder a todas las preguntas de acuerdo con la siguiente escala: Nunca (1),

Anexo 3: Instrumento de recoleccidon

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario gestion por procesos: Estimada/o le presentamos a usted el

Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

N° items
Determinacion de procesos.

1 Logra identificar los servicios prestados al ciudadano que
requieren ser mejorados mediante procesos.

2 En la institucion se realiza el trabajo utilizando el enfoque
por procesos.

3 Logra identificar los procesos que se han implementado en
la Institucion.

4 Los gerentes/jefes dan a conocer a los servidores los
procesos que se vienen trabajando en la institucion.

5 En la institucién se esquematizan las secuencias de los
procesos desarrollados para ser utlizados por los
servidores.

6 La institucion automatiza sus procesos en medios digitales
y/o Informaticos.

7 En la institucién se documentan y difunden las secuencias
de los procesos desarrollados.

Seguimiento, medicién y analisis de procesos.

8 En la institucidon se realiza seguimiento a los procesos que
se desarrollan.

9 En la institucion se mide constantemente la calidad de los
procesos que se desarrollan.

10 En la institucion el trabajo mediante procesos ayuda al logro
de los objetivos planteados.

11 Considera que el trabajo por procesos ayuda a mejorar la
calidad de servicio que brinda la institucion.

12 Considera que el trabajo por procesos logra las mejoras
requeridas por los usuarios.

Mejora de procesos

13 Los gerentes/jefes seleccionan los problemas existentes en
los procesos para mejorarlos.

14 Considera que los procesos implementados en la
institucion han ayudado a satisfacer las demandas de los
usuarios.

15 Considera que las mejoras identificadas a través del trabajo
por procesos son seleccionadas adecuadamente

16 Se implementan mejoras para los procesos desarrollados

con la finalidad de perfeccionarlos.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario gestion administrativa: Estimada/o le presentamos a usted
el siguiente cuestionario con el objetivo de recabar su percepcion sobre gestion por
proceso en la institucion. Se agradece responder con honestidad y asegurese de
responder a todas las preguntas de acuerdo con la siguiente escala: Nunca (1),
Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

Variable 2: Gestion administrativa 112|3|4|5
Planificacion.
1 | La municipalidad establece metas institucionales.

2 | La municipalidad establece sus objetivos de trabajo
con claridad.

Considera que los recursos municipales se usan

3 | adecuadamente enlas diversas actividades gue se
realizan.

La municipalidad programa adecuadamente el

4 | desarrollo de sus actividades.

Organizacion.
Considera que los servidores son designados en las
5 | areas de trabajo teniendo en cuenta su capacidad.

En La municipalidad se establecen las tareas de
manera adecuada.

7 | En La municipalidad las tareas se ejecutan en equipo.

Considera que el servidor esta preparado para cumplir
a cabalidad con las tareas asignadas.

Direccion.
Lo gerentes/jefes guian a los servidores en la
9 ejecucion de las tareas.
Los gerentes/jefes le dan a conocer a Ud. los
10 | mecanismos o dinamicas de trabajo al iniciar una
tarea nueva.
En la municipalidad se brinda los medios y materiales
11 | para que los servidores mejoren su trabajo.
En la municipalidad se da reconocimiento al trabajo
12 | realizado por los servidores.

Control.
En la municipalidad se evalua permanentemente el
13 trabajo que realizan los servidores.
Los gerentes/jefes retroalimentan el trabajo que
14 | realizan con los servidores en la municipalidad.




Anexo 4: Autorizacién de la empresa

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Datos Generales

Nombre de la Organizacidn: l RUC: 20175975234

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Nombre del Titular o Representante legal.

JOSE ANTONIO ENEQUE SORALUZ
Nombres y Apelidos DNI-

JOSE ANTONIO ENEQUE SORALUZ T¥5268%6
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ x |, no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

GESTION POR PROCESOS EN LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA
MUNICIPALIDAD DE LAMBAYEQUE ,2022

Nombre del Programa Académico!

PROYECTO DE INVESTIGACION |

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

FERNANDO YAMPIER SAAVEDRA BANCES 72693607

En caso de autorizarse, SOy consciente que Ia investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierio para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Lambayeque, 24 de junio del 2022

A

tg)&mmm

Firma:
(Titular o Representante legal de la Institucion)

() Codigo e Exica en Investigacion de | Universidad César Valeso-Articulo 72, Iheral * 1~ Para difundir o publicar los resultados de un
anodumﬂndhammhkmolm*hmﬁnm-hh&edmm
um-hmamwcmnmmm-ow.nnamtmummuha’muumum
necesario describle sus carncieristicas.




Anexo 5: Presentacion de estudiantes

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Sefior:
ANTONIO ENEQUE SORALUZ

1Y
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE . )2

A

SR,

::n':}ﬂ}?" I e |

Es grato expresarle mis soludos o nombre de la Universidod César Vallejo de
Chiclayo y desearle todo fipo de éxifos en su gestibn o frente de su
representada. ’

ASUNTO: Presentacion de estudiantes

Lo Escuela Profesional de Administracion ha previsto en su plan de estudios, el
descrrollo y ejecucion de soluciones con un enfoque cienfifico el cual se ejecuta
¢ fravés de sus proyectos de investigacion.

Por esta razén, es nuestro interés solicitarle le brinde faclidades al estudiante del
IX ciclo: SAAVEDRA BANCES, FERNANDO YAMPIER con DNI N°:72693607; puedan
desarrolior su invesfigocion fifulodo, GESTION POR PROCESOS EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE, en el
tiempo que crea conveniente, y que busca solucién en el Grea que guarda
relacién directa con lo especiolidad de Administracién, las mismas que estamos
seguros contribuirén a la consolidacién de su formacion profesional.

La informacién que solicitara seré eminentemente con fines acodémicos y
nuestros estudiantes estén cdvertides que cualquier informacion que adquieran
deberan guoardar absolutc confidenciclided. De ser aceptodo, sivase
informames al Coreo odministrocion.cix@ucv.edy.pe

Agredeciendo por anticipado lo ofencién que brinde o lo
presente, me despido.

A
Atentamente,

-~

Mgtr, César E, Pinedo Lozano
Coordinador de la Escuela de Administracién




Anexo 6: Autorizacién de uso de informacion de la empresa

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo ENEQUE SORALUZ JOSE ANTONIO, identificado con DNI 17526888, en mi calidad
de alcalde de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, con R.U.C N* 20175375234,
ubicada en la ciudad de Lambayeque,

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior SAAVEDRA BANCES FERNANDO YAMPIER, identificado con DNI N*
72693607, de la Carrera profesional de Administracion, para que utilice la mformacion
de la institucin, para el desarrolio del proyecto de Investigacion titulado “Gestién por
procesos en la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Lambayeque,
2022".

Con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe estadistico, (x) Trabajo de
Investigacion, ( )Tesis para oplar el Titulo Profesional.

{ x ) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio Institucional de la UCY
( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( x ) Mencionar el nombre de la empresa,

8 A e G

Firma y sello del Represantante Legal
DNI: 17526886

El Estudiante declara que los dalos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion, en la Tesis son auténticos, En caso de comprobarse la falsedad de datos,
el Estudiante serd sometido al inicio del procedimiento disciplinario corespondiente;
asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la
empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar,

SBE

Firma del Estudiante
DNI; 72693607




Anexo 7: Consentimiento informado

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a patrticipante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela Profesional de
Administracion de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si (X) NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que
tiene por objetivo proponer un modelo de gestion por procesos para mejorar la gestion
administrativa en la Municipalidad Provincial de Lambayeque, 2022., Asimismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

Fsaavedrab@ucvvirtual.edu.pe



Anexo 8: Validacién de instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION

POR PROCESOS

Dimension

Indicadores

itams

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Daterminacion
del proceso

Identifica
produclos.

Logra identificar los
servicios  prestados  al
ciudadano que requisran
ser mejorados mediante
procesos.

En la institucion se
realiza &l irabajo
ulilizando &l enfoque por
procesos.

Identifica
PrOcas0s.

Logra identificar los
procesos gue s8 han
implementade en |a
Institucion.

Caracteriza
procesos.

Los gerentesijafes dan a
conocer 8 los sarvidones
los procesos que se
vianan frabajando en la
Institucidn.

En la inslitucion se
esquemalizan las
secuencias  de  los
procesos  desarmollados
para ser ulilizados por
los sarvidores.

Delarmina la
SECUBNCE 8
interaccion da
los procesos.

La institucian automatiza
5U5 procasos en medios
digitales o
Informaticos.

Apruaba y
difunde
documentos

ganarados

En la institucion s&

documentan y difundan
las secuencias de los

procesos desarrollados.

Seguimiento
medicion ¥
analisis da
procesos

Sigue y mida
procesos

En la institucion s&
realiza seguimiento a los
procesos que 58
desarrollan.

En la inslifucion s& mide
conslaniemente la
calidad de los procesos
que sa dasarrollan.

Analiza
PrOCAs0s

En la institucion el
irabajo mediants
procesos ayuda al logro
de los objativos
planteadaos.




Considera que el irabajo
por procesos ayuda &
mejorar la calidad de
servicio que brinda 3
institucian.

Considera que el irabajo
por procesos logra las
mejoras requeridas por

los usuarios.
Selecciona Los gerantesefes
problemas seleccionan los

problemas existentes en | 1 [ 1
los  procescs  para
majararlos.

Analiza causa- | Considera  que  los
efecto procesos

implementados en la
institucion han ayudado [ 1 [ 1
a salisfacer |as

) demandas de  los
Mejora de

USLAMaS.
e Salecciona Considera gue  las
mejora mejoras idenlificadas a
Iravés del trabajp por 111
procasos 500
seleccionadas
adecuadaments

Implementa Seimplementan mejoras
mejoras. para  los  procesos
desarrollados con la| 1 |1
finalidad da
perfeccionarios.

" Guillermo Vicente Lozan Maykawa
Magister Administracion
DNI: 43294989

Mavil: 944602955




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION

ADMINISTRATIVA

Dimansion

Indicadores

itamms

Suficlencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obsarvacion

Planificacian

Proyecta
matas.

La municipalidad
eslablace melas

institucionales.

=

Define
ohjetivos.

La municipalidad
establece sus objelivos de
trabajo con claridad.

|53 recursos.

Considera  que  los
recursos municipales se
usan adecuadamenie en
las diversas aclividades
que s& realizan.

Programa
aclividades.

La municipalidad
programa adecuadamants
el desarclle de sus
aclividades.

Organizacion

Areas da
trabajo.

Considera que  los
sarvidaras s0n
designados en las areas
de lrabajo teniendo en
cuanta su capacidad.

Tareas.

En La municipalidad se
eslablacen las lareas de
manera adecuada.

En La municipalidad las
lareas se ejeculan en
euipa.

Parsonal
adecuado.

Considera que al senvidor
gsta  preparado  para
cumplir a cabalidad con
a5 tareas asignadas.

Direccion

Liderazgo.

Lo gerentesijefes guian a
los  servidores en la
gjecucion de |5 tareas.

Los gerentesjeles le dan
a conocer a Ud los
mecanismos o dinamicas
de ftrabajo al iniciar una
tarea nueva.

Comunicacion
fluida.

En la municipalidad se
brinda los medios y
materiales para que los
sefvidores mejoren  su
trabaijo.




Motiva

En la municipalidad se da

servidar, reconocimiento &l frabajo
realizado par lizes
servidaras.
Canftral Mide En la municipalidad se
resullados. evalla permanantementea
el irabajo que realizan los
servidaras.
Mejara Las gareniesijeles
continua. retroalimentan el frabajo

que realizan con |os
servidoras &n la

municipalidad.

Guillermo Vicente Lozan Maykawa

Magister Administracion
DNI: 43204989
Maovil: 944602955




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS

Dimension

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Cohemncla

Relevancia

Observacion

Determinacidn
del proceso

Identifica
productos.

Logra identificar los
servicios prestados al
civdadano que requieren
ser mejorados mediants
prOCEs0s.

En la institucidn se
regiza el  isbajo
utilizandao el enfoque por
prOCEs0s.

|dentifica
pPrOcCEsos.

Logra identificar los
procesos que se han
implementade en la
Institucidn.

Caracteriza
procesos.

Los gerentesijefes dan a
conocer & los servidones
los procesos qQue se
vienen trabajando en la
Institucidn.

En la institucidn se
esquematizan las
secuencias  de  los
procesos  desarmollados
para ser utiizados por
los servidores.

Determina la
SECUENCia e
interaccion de
lo% procesos.

La institucidn automatiza
SUS procesos en medios
digitales 1L
Informaticos.

Aprueba y
difunda

documentos
generados

En la institucidn se
documentan y difunden
las secuencias de los
procesos desamolladaos.,

Seguimiento
medicidn =~ ¥
andlisis  de
ProcEsos

Sigue y mida
PrOCES0S

En la instifucion se
realiza seguimiento & los
procesos  que S8
desamollan.

En la institucidn se mide
constantements la
calidad de los procesos
que s& desarrollan.

Analiza
PIOCES0S

En la institucidn el
trabajo mediants
procesos aywda al logro
da los  objetivos
planteados.

Considera que el frabajo
por procesos ayuda a
mejorar la calidad de
servicio gue brinda la
instifucidn.




Considera que &l irabajo
por procesos logra las
mejoras requeridas por | !
o5 usuamos.

Selecciona Los gerentes/jefes
probkemas seleccionan los
problemas existentes en | 1
los  procesos  para
mejorarios.
Angliza causa- | Considera  que  los
efecto procesos
implementados  en  la
insfitucidn han ayudado | 1
a satisfacer las
, demandas de los
Mejora . de USLENIOS.
P Selecciona Considera gue las
mijora mejoras iderfificadas a
través del trabajo por :
prOCESOS 50N
seleccionadas
adecuadamenta
Implemanta Se implementan mejoras
MEjoras. para  los  procesos
desamollados con 3| 1
finalidad de
perfeccionarlos.
e ;" M
S e
Garcia Yovera Abraham José

Dr. Gestidn Publica
DMl 380270538
Mavil 979405778




MATRIZ DE VALIDACION DEL

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Dimension

Indicadares

items

Suficiencia

Claridad

Cohe e ncia

Relevancia

Observacion

Flanificacion

Proyecla
melas.

La municipalidad
eslablece melas
inslilucionales.

—

—

—

—

Defina
ohjativos.

La municipalidad
establece sus objelivos
de trabajo con claridad.

|Isa recursos.

Considara gue  los
recursos municipales se
usan adecuadamente
en las divarsas
actividades que s=e
realizan.

Programa
aclividades.

La municipalidad
programa
adecuadamenta &l
desarrolle  de  sus
aclividades.

Organizacian

freas  de
trabajo.

Considera que  los
servidores 50N
designadas en las reas
de trabajo leniendo en
cuenta su capacidad.

Tareas.

En La municipalidad se
eslablecen las lareas de
manera adecuada.

En La municipalidad las

lareas se ejeculan en
equipo.

Parsonal
adecuada.

Considara  que el
sarvidor esla preparada
para cumplir a cabalidad
o las lareas
asignadas.

Direccion

Liderazgo.

Lo gerentes/jeles guian
a los servidores en la
gjecucion de las tareas.

Los gerentesiefes le
dan a conocer a L. los
mecanismos 0
dinamicas de irabajo al
iniciar una tarea nueva.

Comunicacion
fluida.

En la municipalidad se
brinda los medios y
maleriales para que los

servidores mejoren su
Irabajo.




Motiva al | En la municipalidad se

servidor. da reconocimiento al 1
lrabajo realizado por los
servidores.

Control Mide En la municipalidad se

resultados. | evalla
permanentemente el 1
lrabajo que realizan los
servidores.

Mejora Los gerentesfjefes

continua. retroalimentan el trabajo

que realizan con los | 1
servidores en  la

municipalidad.

/ﬁ. "," \// \//\

L /11&* & \
Ga;cia Yov;‘ra raham José
Dr. Gestion Publica
DNI 80270538
Mavil 979405778




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION

POR PROCESOS

Dimensidn

Indicadores

items

Suficlkencia

Claridad

Coherancia

Relevancia

Observacion

Determinacion
del procaso

Idantifica
productos.

Logra  identificar  los
servicios prestades al
ciudadano que requistan
ser mejorados mediants
procesos.

En la institucion =&
realiza el  irabajp
utilizando al enfoque por
procesos.

|dentifica
procesos,

Logra  identificar  los
procesos gue s& han
implementada en |3
Institucidn.

Caracleriza
procasos.

Los gerentesiefas dana
conocer a los servidores
los procesos que se
vienan trabajando en la
Inestitucion.

En la inshiucion =&
esquemalizan las
secuencias  de  los
procesos  desarrollados
para ser ulilizados por
los servidores.

Detarmina la
secuancia e
interaccion de
los procesos.

La institucion aulomaliza
5Us procesos en medios
digitales i
Informaticos.

Aprusba y
difunda
documenios
ganarados

En la instilucion se
documentan y difunden
las secuencias de los
procesos desarollados,

Seguimienta
madicion
andlisis  de
procesos

Sigue y mide
procesos

En la inslilucin se
realiza seguimiento a los
procesos que 58
desarrollan.

En la inslitucion s mide
constaniementa la
calidad de los procesos
qgue sa dasarrollan.

Analiza
procesos

En la institucion &
frabajo mediante
procesos ayuda al logro
de los objalivos
planteados.

Considera que el trabajo
por procesos ayuda a
majorar la calidad de




servick que brinda la
institucian.

Considera que el trabajo
por procesos logra las
mejoras requeridas par

los usuarios.
Selecciona Los gerantesljafes
problemas seleccionan los

problemas existentesen [ 1 (1 (1 |1
los  procesos  para

majararos.
Analiza causa- | Considera  que  los
efecto procesos

implemantadas en &
institucion han ayudada | 1|1 1 [1

a salisfacer las
Mejora da Sgﬂr;!'éias de  los
PIBEAsEs Selecciona Considera que las
mejora mejoras idenlificadas a
Iravés del trabajo por SFRERE
procesos |
seleccionadas
adecuadamenta
Implementa Se implementan mejaras
mejoras. para  los  procesos
desaroliados con | T |1 [1 |1
finalidad de
parfeccionarlas.
FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTQ
Nombre del instrumento Gestion por procesos
Objetivo del instrumento Proponer un modelo de geslion por procesos
para mejorar la gestion administrativa en la
Municipalidad Provincial de Lambayeque
Nombres y apellidos del Nancy Rosanna Jara Carhuapoma
experto
Documento de identidad 43138650

Afos de experienciaen el area | 3

Maximo Grado Académico Magister en gestion publica

Nacionalidad Peruana

Institucion Uninvestiga

Cargo Administradora

Nimero telefonico 993241316

Firma '
77l by b e v
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
ADMINISTRATIVA

Dimension

Indicadares

items

Suficiencia

Claridad

Cohermncia

Relevancia

Obsarvacion

Planificacion

Provecta
metas.

La municipalidad
eslablace melas
institucionales.

=

Define
ohjetivos.

La municipalidad
establece sus objetivos de
trabajo con claridad.

|53 recursos.

Considera que  los
Mecursos municipales se
usan adecuadamente an
las diversas aclividades
que sa realizan.

Programa
aclividades.

La municipalidad
programa adecuadameants
el desarrolle de sus
aclividades.

Organizacicn

Areas de
trabajo.

Considera que  los
servidoras £an
designados en las areas
de Irabajo tenienda en
cuenta su capacidad,

Tareas.

En La municipalidad se
eslablecen las lareas de
manera adecuada.

En La municipalidad las
lareas se ejeculan en
Bquipa.

Parsonal
adecuado.

Considera gue al servidor
eslda  preparado  para
cumpdir a cabalidad con
|35 lareas asignadas.

Direccion

Liderazgo.

Lo gerentesijefes guian a
les  servidores en &
gjecucion de las tareas.

Las gerentes/jeles le dan
a conocer a Ud los
mecanismos o dinamicas

da lrabajo al iniciar una
larea nuava.

Comunicacion
fluida.

En la municipalidad se
brinda  los medios vy
materiales para gue los
servidores mejoren  su
trabajo.

Mutiva al
seryidar.

En la municipalidad se da
reconocimiento al trabajo




realizado par los
servidores.

Confral Mide

resultados.

En la municipalidad s&
evalla parmanantaments
el rabajo que realizan los
sarvidaras.

Majora
continua.

Los gerenlesijales
retroalimentan el trabajo
que realizan con los| 1 |1 [1
senvidoras &n la

municipalidad.

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Gestion administrativa

Objetivo del instrumento

Proponer un modelo de gestion por procesos
para mejorar la gestion administrativa en la
Municipalidad Provincial de Lambayeque

Nombres y apellidos del
gxperto

Nancy Rosanna Jara Carhuapoma

Documento de identidad 43138650
Afins de experiencia en el area | 3
Maximo Grado Academico Magister en gestion publica
Nacionalidad Peruana
Institucion Uninvestiga
Cargo Administradora
Nimero telefonico 093241316
Firma

73 g b o
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Anexo 9: Anexo fiabilidad del instrumento
Confiabilidad del instrumento de gestién por procesos
= Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

I %
Casos  Walido 15 1000
Excluido® o0 .0
Total 16 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

947 16

Confiabilidad del instrumento de gestién administrativa

% Fiabilidad

[Conjunto de datos4]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M e
elementos

960

14
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