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RESUMEN

La presente investigacion tuvo el objetivo general de determinar de qué manera la
Gestidn por Procesos mejora la calidad del servicio a usuarios en la Municipalidad
de Huayllabamba, 2022, la hipétesis consisti6 en que la Gestién por Procesos
mejorara significativamente la calidad del servicio. La investigacion fue de tipo
aplicada, de disefio pre experimental, la poblacién fue de 2046 usuarios y la
muestra de 324 usuarios. Se aplicé Ficha de registro de datos y cuestionario. Se
concluyé que la aplicacion de la variable Gestion por procesos mejord la Calidad
de servicio brindada por la Municipalidad pasando de 55.49% en el antes a 70.74%
en el después, el incremento de la valoracion de la calidad fue de 15.25%. La
dimension Tangibilidad pas6 de 2,76 a 3,60; la dimension Capacidad de respuesta
paso6 de 2,66 a 3,45; la dimensién Fiabilidad pas6 de 2,73 a 3,44; la dimension
Seguridad paso6 de 2,94 a 3,62; la dimension Empatia paso de 2,78 a 3,56; lo cual
indic6 que la variable Calidad de servicio, en promedio general, pas6é de la
valoracion en desacuerdo en el antes a la valoracién de acuerdo en el después,
esto significo que la variable Gestion por procesos contribuyd en la mejora de la

calidad de servicio en la institucion edil.

Palabras claves: Gestidbn por procesos, calidad de servicio, tangibilidad,

capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia.



ABSTRACT

The present research had the general objective of determining how Process
Management improves the quality of service to users in the Municipality of
Huayllabamba, 2022, the hypothesis consisted of Process Management will
significantly improve the quality of service. The research was of applied type, of pre-
experimental design, the population was of 2046 users and the sample of 324 users.
Data registration form and questionnaire were applied. It was concluded that the
application of the variable Management by processes improved the Quality of
service provided by the Municipality going from 55.49% in the before to 70.74% in
the after, the increase in the quality assessment was 15.25%. The Tangibility
dimension went from 2.76 to 3.60; the Responsiveness dimension increased from
2.66 to 3.45; the Reliability dimension went from 2.73 to 3.44; the Security dimension
went from 2.94 to 3.62; the dimension Empathy went from 2.78 to 3.56; which
indicated that the variable Quality of service, in general average, went from the
assessment in disagreement in the before to the valuation of agreement in the after,
this meant that the variable Management by processes contributed to the

improvement of the quality of service in the Municipality.

Keywords: Process management, quality of service, tangibility, responsiveness,

reliability, security, empathy.
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INTRODUCCION

Las entidades gubernamentales, tales como las municipalidades, a nivel
internacional, son instituciones que tienen por encargo social atender las
necesidades de sus administrados que habitan dentro de su jurisdiccién, para
ello estas instituciones, realizan un conjunto de funciones para resolver los
requerimientos sociales, en virtud de estos resultados, la poblacion podra
estar satisfecha o insatisfecha en funcion a la calidad de la asistencia que
prestan, en concordancia a ello, se evidencia a nivel internacional, sobre todo
en los paises del primer mundo, qué los habitantes en su gran mayoria
perciben que la calidad del servicio realizada por sus municipalidades son
ligeramente deficientes, no obstante, la calidad puede ser mejorada si se tiene
en cuenta mejorar los procesos que realizan. En el continente americano, el
26.2% de clientes de las instituciones ediles sefialaron baja calidad en los
servicios ediles, en Europa el porcentaje es de 19.8%, mientras que, en
Latinoamérica, los clientes sostienen que sus municipalidades prestan

servicios con calidad deficiente en 51.2% (Bostanci & Eerdem, 2020).

En el plano nacional, las estadisticas respecto a la calidad del servicio que
prestan las entidades ediles a los usuarios o clientes de las instituciones ediles
provinciales y distritales que existen dentro del pais indican que el servicio
municipal, desde el enfoque del ciudadano, el 42,2% de ellos perciben que la
calidad no es adecuada, para el 53.1% de los usuarios las instituciones ediles
son fiables en la prestacion respecto a la calidad del servicio, el 45.5% brindan
adecuada capacidad de respuesta y seguridad, el 52.7% de las instituciones
ediles demuestran empatia, y el nivel de insatisfaccion promedio es del 47.9
%. Los puntos criticos de los procesos de gestion efectuada por las
instituciones ediles nacionales se manifiestan en una inadecuada
administracion de los procesos, existen deficiencias en el monitoreo del
servicio prestado a la sociedad, el usuario constantemente esta perdiendo
confianza en su municipio quienes presentan dificultades en la solucion de

atencion a los reclamos de la ciudadania, etc. (Castillo et al, 2020).

Generalmente la prestacion de servicio de las municipalidades nacionales

presenta problema en la calidad de servicio en general, se observa que las



grandes municipalidades provinciales del pais aplican diversos tipos de
métodos con el propdsito especifico de mejorar la calidad de sus servicios, los
cuales han contribuido en las mejoras pero que con el pasar del tiempo estos

problemas se han incrementado.

En el plano local, en la municipalidad distrital de Huayllabamba de la Provincia
de Sihuas, la poblacién se encuentra insatisfecha con los niveles de calidad
de las atenciones que brinda la institucion gubernamental, especificamente en
los procesos de recoleccion de residuos soélidos, trdmites documentarios, tales
como, partidas de defuncion, partidas de nacimiento, partidas de matrimonio,
partidas de divorcio, servicio Agua y saneamiento, servicio de seguridad
ciudadana, atencion en vaso de leche, atencion a las necesidades sociales
como educacion, transporte, infraestructura en general, capacidad de
respuesta, etc. Los clientes o usuarios de esta instituciéon edilicia encuentran
qgue los servicios no se estan brindando con la calidad respecto al servicio
recoleccion de residuos sdlidos, tramite documentario, servicio de agua y
saneamiento, y servicio de vaso de leche por parte de los colaboradores
operativos y administrativos de la Municipalidad de Huayllabamba.

De acuerdo con los problemas encontrados, existe la necesidad de investigar
y mejorar los problemas de la calidad del servicio edil relacionado con la
gestidon de los procesos que ha estado desarrollando la institucion edil, para
ello se ha buscado mejorar los procesos de los servicios desde la perspectiva
de la Ingenieria Industrial, por lo tanto, el investigador propone la Gestion por
procesos con la finalidad de incrementar la calidad del servicio a los
consumidores o clientes de la Municipalidad de Huayllabamba.

En funcién a los problemas encontrados, se formula el siguiente problema
general: ¢De qué manera la Gestion por Procesos mejorara la calidad del
servicio a usuarios en la Municipalidad de Huayllabamba, 20227?, los
problemas especificos planteados son los siguientes: ¢De qué manera la
Gestidon por Procesos mejorard la tangibilidad en la Municipalidad de
Huayllabamba, 20227 ¢De qué manera la Gestion por Procesos mejorara la
capacidad de respuesta en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022? ¢De

gué manera la Gestion por Procesos mejorara la fiabilidad en la Municipalidad



de Huayllabamba, 20227 ¢ De qué manera la Gestidén por Procesos mejorara
la seguridad en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022? ¢ De qué manera la
Gestidbn por Procesos mejorara la empatia en la Municipalidad de
Huayllabamba, 20227

La investigacion presenta justificacion social porque con su desarrollo va a
contribuir a beneficiar a toda la poblacion del distrito de Huayllabamba en el
mejoramiento de los servicios de recojo de la basura de la comunidad, servicio
trAmite documentario, servicio agua y saneamiento y servicio de vaso de
leche, los beneficiarios seran la poblacién, la municipalidad y la poblacion que
visite el distrito. La investigacion dispone justificacion practica porque los
colaboradores ediles van a poder aplicar la gestiébn por procesos en sus
actividades cotidianas, y como consecuencia de ello, van a poder mejorar las
dimensiones cualitativas de la prestacion de servicio a los usuarios de la
institucion edil. Tiene justificacion econdémica debido a que con el uso de la
gestion por procesos para mejorar de la calidad de servicios se van a mejorar
los servicios de recoleccion de residuos sdlidos, servicio tramite
documentario, servicio agua y saneamiento y servicio de vaso de leche, todo
ello va a reducir costos debido a reduccién de tiempo, y la calidad del servicio
va a contribuir con mejoras econémicas a los usuarios de manera directa e
indirecta. Asimismo, dispone de justificacion metodoldgica debido a que la
metodologia de la gestién por procesos que consiste en la determinacion de
los procesos a realizar, el seguimiento a los procesos y la ejecucion de los
mismos van a contribuir con el cumplimiento de niveles de calidad en el
servicio, dando como resultado a que los trabajadores ediles puedan
aprenderlo y aplicarlo en sus actividades cotidianas.

Como objetivo general se plantea: Determinar de qué manera la Gestion por
Procesos mejora la calidad del servicio a usuarios en la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022, y como objetivos especificos se plantea: Determinar
de qué manera la Gestibn por Procesos mejora la tangibilidad en la
Municipalidad de Huayllabamba, 2022. Establecer de qué manera la Gestion
por Procesos mejora la capacidad de respuesta en la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022. Determinar de qué manera la Gestidon por Procesos



mejora la fiabilidad en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022. Establecer de
qué manera la Gestién por Procesos mejora la seguridad en la Municipalidad
de Huayllabamba, 2022. Determinar de qué manera la Gestién por Procesos

mejora la empatia en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Asi mismo, se formula la siguiente hipdtesis general: La Gestion por
Procesos mejorara significativamente la calidad del servicio a usuarios de la
Municipalidad de Huayllabamba, 2022. Las hipotesis especificas son las
siguientes: La Gestibn por Procesos mejorara significativamente la
tangibilidad en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022. La Gestion por
Procesos mejorara significativamente la capacidad de respuesta en la
Municipalidad de Huayllabamba, 2022. La Gestién por Procesos mejorara
significativamente la fiabilidad en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022. La
Gestion por Procesos mejorara significativamente la seguridad en la
Municipalidad de Huayllabamba, 2022. La Gestién por Procesos mejorara

significativamente la empatia en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022.



MARCO TEORICO

A nivel internacional, Avila (2020) en la investigacion de grado denominada
“La calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes con discapacidad, en
el G.A.D. Riobamba” desarrollada en la Universidad Nacional de Chimborazo,
Ecuador; se trazé el objetivo principal el establecimiento de cémo la calidad
del servicio influyd en la satisfaccion de los usuarios con discapacidades.
Aplic6 método hipotético y deductivo, asi como la observacion, analisis y
sintesis, realizé investigacion de campo, el estudio fue descriptivo, en el
disefio no se manipul6 la variable por ello se consideré no experimental, la
poblacién tuvo 760 usuarios, y la muestra 255 personas. Concluyd que la
calidad del servicio incidié en la satisfaccion de los clientes discapacitados,
que la variable independiente no fue apropiada porgue existieron debilidades
sobre deficiencias sobre conocimiento enfocados hacia adecuada prestacion

del servicio a los usuarios.

Guamanzara (2018) en el informe de grado titulado “Analisis y evaluacion del
modelo de gestion por procesos en el area de gestion de calidad de servicio y
desarrollo institucional en la Municipalidad de Salinas, periodo 2016”
desarrollada en la Universidad Técnica Particular de Loja. Ecuador. Se trazé
el objetivo perfeccionar la calidad de servicio al usuario en el objeto de estudio
mediante reestructuracion de los procesos. El estudio fue de tipo descriptivo,
de disefio propositivo, la metodologia que usoé fue la observacion, analisis y
sintesis, aplic6 encuesta y cuestionario. Concluyé que la prestacion del
servicio tuvo deficiencias en 52% quienes no estuvieron de acuerdo con la
eficiencia de la prestacion del servicio a la ciudadania. Esto significo que la
atencion prestada no fue adecuada. Que los aspectos cualitativos del servicio
a los usuarios presentaron deficiencias fundamentado por 100% de la
poblacion analizada, quienes afirmaron la falta de formalidad y seriedad en la
atencion a usuarios, ello disminuy6 la eficiencia en la atencion de las
necesidades y requerimientos integrales comunitarios. Que la valoracion de
los servicios fue aceptada por el 42% de los funcionarios. Que el 69% de
funcionarios requirié de mejora en condiciones aptas para atender a usuarios,

el servicio prestado al cliente fue inadecuado. Que el tiempo en dar atencion



a un tramite y terminarla es bastante alto. El gobierno edil no fue el adecuado
debido a que el 55% de la poblacion consider6 que las tramitaciones o
gestiones se concluyeron con éxito, y un revelador 45% estableciéo que su

tramite no logré concretarse.

A nivel nacional, Montenegro (2022) en el informe de maestria “Gestion por
resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de la
region de Lambayeque” desarrollada en la Universidad César Vallejo.
Chiclayo, Peru; se trazo el objetivo de establecer los niveles de relacién entre
la gestion por resultados y la satisfaccion del usuario del objeto de estudio
indicado. Trabajo un estudio de nivel basico, de disefio correlacional, es decir,
no experimental transversal, la poblacion y muestra tuvo 30 trabajadores,
aplico encuesta. Concluyo que existi6 relacién alta con 0.885 de la gestion por
resultados con la satisfaccion del usuario, esto signific6 que estas variables
se relacionaron y contribuyeron en la eficiencia y eficacia del servicio, existid
relacion media moderada de 0.554 entre la fiabilidad y la gestién de
resultados, existié relacion de 0.516 entre la capacidad de respuesta y la
gestion de resultados, existio relacion con 0.659 para empatia con gestion de
resultados; existi6 relacion de 0.722 para seguridad con gestion de resultados;
existio relacidn positiva alta con 0.772 para elementos tangibles con la gestiéon

de resultados.

Flores y Panta (2022) en la tesis de grado denominada “Gestidén por procesos
para mejorar la eficiencia del area de emision de brevetes de la Municipalidad
Provincial de Ascope, la Libertad 2022” desarrollada en la Universidad César
Vallejo, Trujillo, Perq, se plantearon como objetivo general, implementar la
gestion por procesos para mejorar la eficiencia en el area de emision de
brevetes en el espacio de estudio. Aplicd enfoque cuantitativo, tipo aplicada
de nivel explicativa, disefio de la investigacion pre experimental trabajaron con
una poblacion a poblacion se conformd por todas las areas del objeto de
estudio. Concluyeron que la eficiencia antes de la implementacion fue de 65%,
consideraron los indicadores % de rotacion del personal; % de brevetes
emitidos; % de ingresos por emision de brevetes; % de solicitudes atendidas;

% de reclamos y/o quejas; tiempo promedio de emision de brevete, nimero



de supervision de expedientes y recursos utilizados. Que la implementacién
de la gestidn por procesos contribuy6 a que la eficiencia del area de emision
de brevete tuviera incremento de 24%, lo cual demostré que la gestion por

procesos permitid que las areas trabajen de manera horizontal.

Aguilary Jeri (2022) en la tesis de grado titulada “Aplicacion de la Gestion por
procesos para la Automatizacion de tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Jesus Nazareno, Ayacucho 2022” realizada en la Universidad
César Vallejo, Trujillo, Pert; se trazd el objetivo general Mejorar la
automatizacion del trdmite documentario en el objeto estudiado. Trabajo el
estudio como aplicada, de disefio pre-experimental, trabajé con una muestra
de 20 operaciones por semana, aplico ficha de observacion, observacion y
andlisis documental. Se encontr6 como resultado que se logré reducir el
tiempo de busqueda de informacion de 55.60 a 17.60 minutos, por tanto, se
redujo el tiempo en 68.35%., logré reducir el tiempo de procesamiento de
informacion de tramite documentario de 208.60 a 85.00 minutos, la reduccién
porcentual fue de 59.25%. Se redujo el tiempo de generacién de reportes de
67.60 a 17.60 minutos, con un ahorro porcentual de tiempo de 73.96%.
Concluyé que la aplicacion de la gestion por procesos mejoré la

automatizacion del trdmite documentario en el objeto de estudio.

Sotelo (2021) en la tesis de grado denominada “Gestion por procesos para
mejorar la productividad en la Subgerencia de Logistica de la Municipalidad
de Independencia, Lima, 2021” desarrollada en la Universidad César Vallejo,
Lima, Peru se planteé como objetivo general. Determinar cémo la gestién por
procesos mejora la productividad en la subgerencia de logistica en el espacio
de estudio. Aplico enfoque cuantitativo, tipo aplicada de nivel explicativa,
disefio de la investigacion pre experimental. Trabajo con una poblacion de
contrataciones de bienes y servicios menores a 8 veces el valor de la UIT.
Como resultado encontré que existio incremento significativo en el nivel de
productividad a un 47.4%; pasando de 46.5% a 83.9%. Que la gestidén por
procesos permitié conseguir incrementar la eficiencia a un 29%, siendo de

60% a 89%, también lograron incrementar el nivel de eficacia a un 16%; yendo



de 77% a 93%. Concluyé que la aplicacién de la Gestién por proceso nivel 2
contribuy6 en la mejora de la productividad.

Gaviria (2021) en la tesis de maestria titulada “Modelo de gestion por procesos
para mejorar los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto, 2020 desarrollada en la Universidad César Vallejo;
Tarapoto, Peru; se plante6 como obijetivo principal determinar un modelo de
gestion por procesos con la finalidad de mejorar servicios prestados a la
comunidad en el espacio que estudio. El estudio fue aplicado, de disefio
propositivo, la metodologia que us6 fue la observacion, andlisis y sintesis, la
poblacién estuvo integrada por 12175 usuarios y 10 funcionarios, la muestra
tuvo 300 usuarios y 10 funcionarios, aplicé encuesta y cuestionario. Concluyé
que la propuesta mejoré los servicios prestados a la comunidad. Que hubo
dominio aceptable de los funcionarios ediles y que estuvieron siempre
comprometidos en alcanzar las metas relacionadas con los indicadores
eficienciay eficacia en un 80%. Que el modelo alcanzé la gestidén por procesos
en donde se realizaron procesos de planificacion, andlisis, modelamiento,
implementacion, fiscalizacion visual, asi como desarrollar mejoras con el
objetivo de desarrollar la gerencia documentaria, plantear actividades
estratégicas e instaurar salidas que optimicen el trabajo de los participantes
con propoésitos de perfeccionamiento de los servicios prestados a la
comunidad desde la perspectiva de la calidad.

Galindo (2021) en la tesis de grado denominada “Gestion por procesos para
mejorar el desempefo organizacional de una empresa constructora”
desarrollada en la Universidad Peruana Los Andes, en Huancayo Peru; se
planted el objetivo de determinar la influencia de la gestién por procesos en la
mejora del desempefio organizacional en el objeto de estudio. Aplicé la
metodologia inductiva deductiva, con tipo de estudio aplicado, descriptivo
explicativo, de disefio pre experimental longitudinal. La poblacion y muestra
estuvo estructurada por la empresa constructora. Se encontr6 como
resultados que existi6 un incremento del 30% de mejora después de la
aplicacion de la gestion por procesos. La identificacion de procesos permitio

influir significativamente en la perspectiva financiera de 13% a 50% con



aumento de 37%, sobre la perspectiva de los procesos internos se encontré
una influencia de 38% al inicio y después 63%, por tanto, el incremento fue
25%. La perspectiva cliente fue influenciado por el redisefio de los procesos,
al inicio se tuvo 30% Yy luego 68%, con aumento de 38%, en la verificacion del
Redisefo de Procesos Claves se tuvo una influencia de 68% al inicio, 87%
después, con un incremento de 19%. Concluyé que con la aplicacion de la
Gestidon por Procesos se influyo significativamente en la mejora del

Desempefio Organizacional.

Philco (2020) en la tesis de maestria denominada “Gestion por Procesos para
mejorar el servicio al cliente en una empresa de Soluciones Modulares”
desarrollada en la Universidad Ricardo Palma, Lima Perq, tuvo el objetivo
general de realizar la implementacion de la gestidén por procesos con fines de
mejora de la satisfaccion del cliente en el objeto de estudio. El estudio tuvo
enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de disefio cuasi experimental. Trabajo
con poblacién de reclamos recibidos en el area de ventas. Tuvo como
resultado que la implementacién de un plan de mantenimiento logré reducir la
cantidad de reclamos de 39.80%; la implementacion de un proceso de
seguimiento mejoré el tiempo de atencion del servicio post venta en un 17%,
que el redisefio del proceso de cobro de reparaciones increment6 la
recuperacion del cobro reparaciones en un 18%. Concluyé que la
implementacion de la gestién por procesos mejor6 el servicio al cliente debido
al enfoque y mejora de los procesos a los cuales les hizo mas eficiente. El
plan de mantenimiento garantizé la vida atil del activo y menores sobrecostos
en mantenimiento correctivos y reparaciones. El seguimiento como procesos
permitio tener control sobre las coordinaciones ejecutadas en la atencion del
servicio de satisfaccion al cliente. El redisefio del proceso permitié adaptar el
procedimiento con los nuevos enfoques y objetivos alineandolos a las

necesidades de los clientes.

Cuba y Valeriano (2020), en la tesis de grado denominada “Gestion por
procesos para mejorar la eficiencia de atencion al cliente en el Area Tributaria
de la Municipalidad Distrital de La Esperanza, 2019” desarrollada en la

Universidad César Vallejo, Trujillo, Peru; se plantearon como objetivo principal



establecer la medida o forma de cédmo la Gestion por Procesos adecua
positivamente la eficiencia de atencion al cliente en el objeto de estudio. El
estudio fue sin manipulacion de variable, de disefio correlacional, como
método aplicd observacion, analisis y sintesis, la poblacion y muestra
estuvieron conformados por siete procesos, aplicé check list, diagramas
propios de la ingenieria industrial. Concluyeron que antes de la aplicacion de
la gestion por procesos, los procesos tardan mucho tiempo en la atencidon a
adultos mayores, los tiempos estuvieron entre 196 y 240 horas. Que la
aplicacion de la primera variable permitid identificar procesos con problemas
que implicaron mas tiempo de espera con 14.41 horas, inspeccién 19 horas,
ficha técnica de la inspeccién 17.06 horas, Registro y evaluacion de informe
7.93 horas y Elaboracion de informe 24.90 horas. Que la gestion por procesos
contribuy6é en mejorar las actividades criticas de 16 a 40%. Que la eficiencia
de atencion al cliente mejoro de 7.1% a 11.3% en los procesos investigados.

Remigio (2019) en la tesis de grado titulada “Aplicacion de la gestiéon por
procesos para el cambio del procedimiento de devolucion de dinero y su
incidencia en la calidad del servicio al usuario en una entidad estatal en el afio
2019” elaborada en la Universidad Ricardo Palma, en Lima Peru; se trazo el
objetivo de realizar la determinacion de la incidencia de la aplicacion de la
gestidén por procesos para cambiar los procesos de devolucion de dinero en
el espacio de estudio. El estudio fue de tipo aplicado pre experimental, con
aplicacién de método hipotético deductivo, trabajé con dos poblaciones y dos
muestras, una de 10 servidores publicos y la otra con 30 usuarios. Aplico
encuesta como instrumento, tuvo como resultado que 40% tuvo bajo
conocimiento, 50% regular conocimiento, y 70% afirmaron tener poco
conocimiento sobre gestién por procesos, que la calidad del servicio en la
devolucion de dinero, se encontré que 15% fue muy inadecuado, 40%
indicaron que fue inadecuado, 40% que fue regular; sobre las expectativas,
05% indicaron que seria adecuado, para el 60% seria muy adecuado y para
el 30% excelente. Concluy6 que existieron errores en el llenado de formulario
de devolucion de dinero, el tiempo en la devolucién de dinero fue es mayor al
tiempo ofrecido; el volumen de solicitudes atendidas fue comunicado para su

devolucion aprobada y para que puedan cobrarlo en la entidad bancaria, que
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la aplicacién de la gestion por procesos puede contribuir ligeramente con la
mejora del servicio prestado.

Arteaga y Saavedra (2018) en la tesis de grado denominada “Modelo de
gestién por procesos de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz en
la provincia de Chiclayo del departamento de Lambayeque, Peru” realizada
en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, se plante6 como objetivo general
desarrollar la formulacién de un modelo de gestion por procesos con fines de
servicio a la poblacion en el espacio de estudio. AplicO como métodos a la
observacion diagnédstica, andlisis y sintesis, no manipulé variable
independiente, de disefio descriptivo simple, estructurd poblacion y tamafio de
muestra de 153 procesos, aplic6 como instrumento a la encuesta. Concluyo
la calidad del servicio de aseo de las calles y parques fue de 24.93%, recojo
de basura fue 31.19%, las rutas fueron establecidas sin planificacion, el
traslado deficiente. Que la propuesta de estudio mejoro el servicio publico de
Limpieza publica, contribuyd con una vision horizontal de la institucién, ayudo
en la mejora de operacién de los procesos, proporcioné indicadores que
coadyuvaron en gestionar, evaluar los procesos. Que los usuarios
denunciaron la calidad del servicio como muy mala, debido a ausencia de
proyectos de obras, defectuosos servicios de agua y desagtie, problemas de
seguridad, problemas de corrupcién, situacion que motivaron a los usuarios a

no pagar arbitrios.

Fernandez (2018) en la tesis de maestria denominada “Calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la
Municipalidad Provincial de Chota, 2018” realizada en la Universidad César
Vallejo. Perd, se planteé el objetivo la determinacion de la calidad del servicio
y su relacion con la satisfaccién de los usuarios en el objeto de estudio.
Trabajo un informe en donde no manipuld la variable independiente,
establecio relaciones entre variables, las unidades de analisis sumaron 50
usuarios. Aplicé encuesta y cuestionario. Concluyé que existié correlacion
significativa entre las variables estudiadas con r = 0,937. Que, en la
determinacion de la satisfaccion, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y

seguridad fueron dimensiones en la prestacion del servicio de calidad optima,
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gue se acepto la hipotesis de investigacion y se rechazé la hipotesis contraria.
Que fue el uso de herramientas que permitieron evidenciar la confiabilidad y
el r de Pearson como comprobacion de la relacion entre las variables

estudiadas.

A nivel local, Arteaga (2021) en la tesis de grado denominado “Gestion por
procesos en la prestacion de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Pampas, Pallasca 2021” realizada en la Universidad César Vallejo, Chimbote,
se trazo el objetivo realizar la descripcion de la gestion por procesos en la
prestacion de servicios publicos en el objeto estudiado. Aplicé enfoque
cuantitativo, no manipul6 variable independiente, de disefio descriptivo simple,
estructuré una poblaciéon y tamafio de muestra de 32 trabajadores ediles,
aplic6 como instrumento a la encuesta. Concluy6 que el 3% de funcionarios
ediles sefialaron que la gestion por procesos aplicada en la prestacion de fue
buena; el 34% indico que fue regular; el 47% sefialé que fue deficiente; y el
16% calificaron como deficiente; ningan encuestado valoré6 como muy bueno;
de lo cual se dedujo que la gestion por procesos fue ineficiente. Que el 31%
manifestaron que los procesos fueron buenos; 66% calificaron como regular;
el 3% consider6 como deficiente; ninglin encuestado valor6 como muy bueno
o muy deficiente. Que el 3% de encuestados indicaron que el nivel de
seguimiento fue muy bueno para el 9% fue buena; para el 66% fue regular;
para el 22% fue deficiente; ninglin encuestado consideré muy deficiente. Que
el 3% de los encuestados indicaron que la mejora de los procesos en la
prestacion de servicios publicos ediles fue muy buena; para el 56% fue buena;
para el 41% fue regular; ningun encuestado valor6 como deficiente 0 muy

deficiente.
Fundamento tedrico de la Gestidn por procesos

Un proceso de gestion es definido como la ejecucion de un conjunto de
actividades consideradas como adecuadas en funcién a lo planificado y a las
metas y objetivos que se han programado (Morales, 2020). Por su parte, la
gestion por procesos consiste en gestionar la integralidad de la institucién o
empresa fundamentandose en los procesos que desarrolla, se desarrolla

paralelamente con la administracion basica y funcional, la administracion por
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procesos utiliza personal en procesos de importancia, aplica el tipo de gestion
funcional que consiste en agregar valor y generar satisfaccion para los
usuarios o clientes. identifica y establecen los procesos que deben ser
tratados y perfeccionados, asi como también a los procesos que puede ser
redisefiados; la gestion por procesos consiste en establecer jerarquias o
prioridades a los procesos que se van a desarrollar, genera un clima
contextual agradable antes de iniciar y sostener la planificacion y organizacion

un propasito de lograr cada 1 de los objetivos planificados (Novillo et al, 2017).

La gestidén por procesos se entiende como que es un esquema que propicia
la organizacion y el desarrollo de los desempefios laborales y el uso adecuado
y pertinente de los recursos con el propdsito de alcanzar una satisfaccion
equilibrada de cada uno de los recursos que se interrelacionan en el desarrollo
de cada uno de los procesos. La gestibn por procesos necesita que sus
elementos estructurales deben crear interrelaciones estrechas, sistematicas y
coordinadas que contribuyan en el logro de las necesidades de los usuarios o
clientes en funcién a los tiempos pactados, asi como también, en los precios
acordados (Bravo, 2018).

La Gestiobn por procesos trata de dar dinamismo a las relaciones
interpersonales constituidos por los colaboradores y las actividades que
configuran a los procesos necesarios para prestar un servicio, estas
relaciones se realizan de forma disciplinada, en donde se consideran que
cada actividad es una parte del proceso, y que los colaboradores lo realizan
de forma razonada y consciente inclusion a las politicas y objetivos
establecidos, asi como también en funcion de las preferencias consumidor
(Alzaydi et al, 2018). La gestion por procesos siempre barre del uso o
aplicaciéon de la mejora continua, de la calidad total, asi como también de la
reingenieria de procesos, con estas herramientas de la Ingenieria Industrial,
se busca reducir actividades o trabajos innecesarios, propiciando una
adecuada gestion en el &mbito de la produccién de bienes y servicios (Singh,
& Singh, 2018).
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Este tipo de gestion generalmente se enfocan a satisfacer a los clientes
mediante la asignacién de valor agregado que es generado y propiciado por
cada uno de los empleados quienes participan directamente en los procesos,
el perfeccionamiento del proceso establece un valor superior, en este caso la
eficiencia institucional equivaldri a la eficiencia de sus procesos (Agudelo,
2016). También se define a la gestidon por procesos como que es un conjunto
de actividades que se relacionan integralmente, para transformar a las
entradas en salidas, este tipo de gestion agrupa actividades para constituir
procesos, eso contribuye a que la institucion pueda enfocar su atencion en los
resultados considerados como de suma importancia en el analisis y
conduccion de la institucion Bajo la perspectiva del logro de los resultados

planificados (Contreras, Olaya & Matos, 2017).

A la gestion por procesos se le considera también como un subconjunto de la
gestion publica. En donde se trata de lograr resultados teniendo en cuenta los
sacrificios y trabajos de la entidad, la cual se visualiza en las cadenas de valor
con elaboracién de bienes y servicios de calidad, y que los resultados se
encuentran bajo responsabilidades de quienes gestionan los procesos
(Collahua, 2020). Se define a la gestion por procesos, al conjunto de
actividades que se integran desde una perspectiva de colaboracion progresiva
y sensata, y que convierte a los recursos utilizados en un bien o servicio, la
cual va a propiciar la satisfaccién a los usuarios o clientes (Slack & Brandon,
2018). En la gestidbn por procesos existe reconocimiento de las metas y
objetivos con el propdsito planificar o de realizar una determinada estrategia
con la finalidad de concretar el conjunto de acciones que va a conducir hacia
la conformacién de varios sistemas y que va a ser necesario la inspeccion

desde una perspectiva administrativa (Chang, 2016).

Este método de gestion denominado por procesos es entendido como un
meétodo de gestion de procesos de entidades que trata de buscar y mejorar la
calidad del desarrollo de procesos, busca agregar valor especificamente a
procesos que contribuyan en las metas y resultados esperados por los clientes
o usuarios (Contreras et al, 2017). La concepcion de 300 procesos ha sido

aplicada en varios tipos de entornos con el proposito de garantizar el
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cumplimiento, asi como dar prioridad hacia las metas y objetivos estratégicos
de la institucion e impulsar la produccion (Ershadi et al, 2020).

Otra definicion de la gestidn por procesos consiste que es considerada como
una herramienta de medidas con la finalidad de regular o controlar a las
actividades que se originan, tanto dentro como fuera de la institucion,
contribuye en dar facilidades para la transformacion de la institucion con
enfoque empresarial, con decisiones proactivas sistematicas, dinamicas y
operativas (Bong et al, 2016). Es un método utilizado por las instituciones con
el propdsito de alcanzar objetivos y metas planificadas, con logros que
alcancen un grado de eficacia y eficiencia considerablemente alta, en ese
sentido, los resultados se concatenan con los participantes que tengan
mentalizado el mismo objetivo o interés (Bravo, 2018). Este tipo de modelo de
gestién tiene las siguientes dimensiones (Cuba, 2019): Analisis de
procesos: En esta dimensidn se analizan los procesos del objeto de estudio,
especificamente consiste en el proceso de calculo de porcentaje de procesos
criticos del servicio de recoleccién de residuos sélidos. Como del porcentaje
de procesos criticos del servicio tramite documentario, determinacion del
porcentaje de procesos criticos del servicio de agua y saneamiento, y calculo
del porcentaje de procesos criticos del servicio vaso de leche. Mejora de
procesos: Esta dimensién considera los aspectos de mejora, la medicién de
mejora consiste en la realizacién de un conjunto de acciones operativas y
administrativas que conducen hacia el mejoramiento sostenido de los
procesos Yy actividades, con la calidad planificada, que se realizan con el
propadsito de lograr los resultados esperados. Los indicadores que estructuran
esta dimension son los siguientes: Porcentaje de procesos mejorados en el
servicio recoleccion de residuos sélidos, porcentaje de procesos mejorados
en el servicio trdmite documentario, porcentaje de procesos mejorados en el
servicio de agua y saneamiento, y porcentaje de procesos mejorados en el

servicio vaso de leche (Bravo, 2018).

El proceso esta conformado por un conjunto de actividades, el desarrollo de
todas estas actividades constituye el desarrollo del proceso, para producir un

determinado producto, el método consiste en crear varios procesos hasta
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lograr el producto terminado. Un proceso de su unidad de trabajo o desarrollo
de una labor, tiene su propio objetivo, tiene un tiempo de realizacion o
ejecucion (Bravo, 2018, p. 11). De acuerdo con Carvajal et al. (2017), el
proceso esta estructurado por un conjunto de acciones, los cuales son
ejecutados mediante una secuencia de fases, cada accion implica un tiempo
de desarrollo; un proceso se entiende como una secuencia de actividades, en
donde se transforman las entradas en productos, creando valor y satisfaccion

a los requerimientos y necesidades de la demanda.

Se entiende a los procesos como un conjunto de actividades debidamente
ordenadas y quien son establecidas con el propésito de cumplir con objetivos
planificados, es necesario su identificacion para conocer las actividades
correspondientes del proceso; la gestion por procesos permite generar
ventajas considerablemente competitivas porque con su aplicacién, la
institucion se enfoca para cumplir objetivos planteados en funcion a los
requerimientos y preferencias de los usuarios o clientes, asi mismo,
contribuye en la reduccién considerable de los costos de los recursos y en la
obtencién de una vision panordmica de la institucion respecto a sus procesos
(Dumas et al, 2018).

Elementos de un proceso. Los procesos disponen de descartes
fundamentales, la entrada, el proceso propiamente dicho y la salida,
tedricamente, un proceso tiene la misma estructura crea un sistema. la
entrada esta conformada por todos los recursos necesarios que van a ser
transformados, estos recursos van a formar parte en la salida; el proceso que
implica un conjunto de subprocesos que son realizados mediante subsistemas
de acuerdo a una metodologia de trabajo y en funcion a una calidad
determinada; mientras que la salida, son todos los productos o servicios que
han sido elaborados o procesados en la fase anterior, todo proceso requiere
de un control, y ese control se realiza en todas las fases de los procesos con
el propdsito de obtener productos con costos, calidad y tiempos planificados
(Susanto, Fang-Yie & Chen, 2019; Bravo, 2018).

Todo proceso esta conformado por un conjunto de actividades secuenciales,

cada actividad se le puede conocer como subproceso, por lo tanto, cada
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actividad implica un conjunto de tareas que toma un determinado tiempo en
realizarlas, para determinar el tiempo de un proceso, se suman los tiempos de
cada actividad. El estudio de un proceso conlleva a estudiar los tiempos
invertidos, asi como el estudio de los movimientos que se realizan para
ejecutar cada actividad (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020; Sinergia,
2018).

Tipos de procesos. La clasificacion de los procesos, generalmente se realiza
inclusién hace una naturaleza, a su alcance y a las funciones del proceso,
cada uno de estos a la vez se puede subdividir en Procesos técnicos,
procesos sociales y administrativo; de acuerdo con el alcance, se pueden
clasificar en, Interdepartamentales, funcionales y unipersonal; mientras que la
clasificacion segun sus funciones, pueden ser procesos de direccién, gestion,

operativos y apoyo (Contreras et al, 2017).

Dimensiones de la gestion por procesos. Se tiene a la determinacion cuyas
dimensiones son: Proceso de recoleccién de residuos sélidos, proceso del
servicio tramite documentario, proceso del servicio de agua y saneamiento y
proceso del servicio vaso de leche. Dimension seguimiento, cuyos indicadores
son: % de seguimiento del servicio recoleccidn de residuos soélidos, porcentaje
seguimiento del servicio tramite documentario, porcentaje seguimiento del
servicio de agua y saneamiento y porcentaje seguimiento del servicio vaso de
leche. Dimension ejecucion del proceso cuyos indicadores son: porcentaje
ejecucion de proceso en el servicio recoleccidon de residuos solidos,
porcentaje ejecucion del proceso en el servicio trdmite documentario,
porcentaje de ejecucion del proceso en el servicio de agua y saneamiento y

porcentaje ejecucion del proceso en el servicio vaso de leche.
Fundamento tedrico de la Calidad del servicio

La calidad del servicio se fundamenta en varias teorias administrativos, una
de ellas es el enfoque trascendente que sostiene la calidad de un producto de
servicio se alcanza con la excelencia, esto significa que todos los
colaboradores de una institucion tienen que estar, en funcion a sus objetivos,

debidamente alineados con los objetivos de la empresa, lo cual significa
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compromiso integral, asimismo también sostiene que para poder lograr
calidad en el servicio, se debe utilizar los mejores recursos, los mejores
sistemas de gestion, asi como, adecuados métodos y procesos controlados
mediante actividades de mejora continua y calidad total (Mufioz, 2019). De
acuerdo con la literatura cientifica, el enfoque trascendente, tiene problemas
respecto a sus fundamentos teoricos, teniendo en cuenta que la excelencia
€s un concepto muy abstracto y bastante subjetivo para los clientes y para las
instituciones, por qué, es muy complejo establecer o determinar la medida de
la excelencia y la calidad de servicio, asi como también, establecer
parametros para una adecuada toma de decisiones (Emrah, Yildirim & Ozcan,
2019).

Otro enfoque que fundamenta tedricamente a la calidad del servicio es el
enfoque cimentado en el cliente, se fundamenta en qué el servicio alcanza un
determinado nivel de calidad y de excelencia siempre en cuando satisface o
incluso puede exceder las necesidades, requerimientos o expectativas de los
clientes o usuarios; no obstante, este enfoque es muy variable debido a los
cambios en las conductas de consumo de los usuarios o clientes, es por ello
que diversas instituciones, deben estar analizando frecuentemente y
sostenidamente la dinamica de las conductas respecto a las necesidades de
sus clientes o usuarios (Pincay y Parra, 2020). También se debe tener en
cuenta que los clientes generalmente presentan deficiencias en las
expectativas por un determinado servicio que recién sale al mercado o que
desconoce, como también puede ser un consumo o servicios no muy habitual,
por lo tanto, la percepcion respecto a la calidad va a ser muy débil debido a
que se trata de un componente muy subjetivo, y qué la institucion va a tener

gue descifrar (Benito et al, 2019).

El enfoque basado en valor afirma que la calidad del servicio que esta en
funcién del precio de dicha gerencia, esta teoria sostiene que a mayor calidad
el servicio generalmente tiene mayor precio debido a que para lograr la calidad
los costos incurridos en el proceso, control, uso de los medios de produccion,
van a contribuir a que el precio sea de mayor cuantia, bajo esta perspectiva

tedrica, una empresa tendra mejor dominio de mercado, o posicionamiento en
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el mercado, cuando ofrezca un servicio de calidad a menor precio que su
competencia (Medina, 2018). El enfoque basado en el valor del servicio aporta
significativamente porque integra a la eficiencia con la demanda del mercado,
asi como también con la eficiencia econdmica de la organizacién empresarial,
no obstante, presenta la desventaja de que existen las dificultades en la
identificacion de los elementos valorativos que se le pueden asignar a los
usuarios, al servicio, asi como también al nivel de importancia del servicio para

con los usuarios (Emrah et al, 2019).

Otra teoria que destaca en la fundamentacion de los aspectos tedricos de la
calidad del servicio la escuela norteamericana, la cual sostiene y para tener
un servicio de calidad, es necesario que la institucién deba tener una unidad
0 area y en donde se estudien, analice y apliquen procesos de gestién de
calidad con referencia a un determinado servicio teniendo en cuenta la
percepcion e intervencidn de los consumidores o usuarios en la prestacion de
dichos servicios (Morales, 2020). Esta teoria ha construido un modelo con
referencia a la calidad de servicio, para ello integra las concepciones y puntos
de vista, asi como las expectativas de los usuarios o clientes con referencia a
la calidad del servicio, también plantea que se hagan andlisis de las
deficiencias que se puedan configurar en las areas de la institucion y puedan
influir positiva o negativamente en los indicadores de calidad servicio
(Gobena, 2019).

La escuela norteamericana ha contribuido con un modelo fundamental para el
andlisis de la calidad de servicio, modelo que en la actualidad todavia tiene
vigencia aplicativa y teérica debido a la explicaciéon con la que he aportado y
gue se cumple en la realidad, este modelo se denomina, modelo SERVQUAL,
Este modelo mide la calidad de un servicio en funcion de la diferencia entre
las expectativas y las percepciones de los usuarios o clientes, por lo tanto,
este modelo mide la calidad de servicio desde el enfoque del cliente (Singh &
Singh, 2018)

Este modelo sostiene que cuando los discernimientos de los usuarios o
clientes son superados por las expectativas que brinda cada servicio,

entonces el servicio sera considerado por el cliente o usuario como de buena
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calidad, por el contrario, el discernimiento del cliente consistira en que el

servicio presenta deficiencias significativas de calidad (Pincay y Parra, 2020).

Definiciones de la calidad de servicio. Se define en funcién de la capacidad
de percepcion del cliente o usuario y la expectativa que brinda el servicio, por
lo tanto la calidad de servicio se entiende como que es una valoracién
relacional entre percepcion y expectativas en donde el cliente realiza una
comparacion objetiva de los atributos funcionales y no funcionales del servicio
con la percepcion de calidad que tiene el cliente, por lo tanto se puede indicar
que la calidad de servicio es un proceso de valoracion entre las caracteristicas
funcionales servicio con lo que espera el cliente de los atributos del servicio
prestado, el proceso de evaluacion cliente servicio es generalmente continuo,
por lo menos la evaluacion se realiza cuando el cliente requiere el servicio,
por lo indicado, los clientes estan en la capacidad aceptar o rechazar el
servicio, calificar al servicio como aceptable o no aceptable (Carbajal, 2017,
p.26-27).

A la calidad de servicio también se le define en funcién a la construccion o
elaboracion del servicio, en ese sentido se le define como el adicto ojos
costumbre de elaborar y practicar el desarrollo del servicio por la instituciéon
como resultado de la interpretacion de las necesidades quitar secciones de
los usuarios o clientes, esto significa que la empresa debe darle al servicio un
conjunto de expectativas o atributos funcionales que puedan ser de utilidad
desde la perspectiva del cliente, estos atributos qué deben tener los servicios
son los precios, las presentaciones, las funcionalidades, las utilidades, entre
otras caracteristicas que puedan satisfacer las preferencias de los usuarios,
cuando eso sucede, se dice que los clientes estan satisfechos con la calidad
del servicio(Emrah, Yildirim & Ozcan, 2019).

La calidad se define como un conjunto de atributos que dispone un producto
o servicio la cual es el resultado de un tratamiento de mejora continua y de
aplicacién de concepciones de calidad total en toda la integralidad de la
organizacion empresarial, la calidad es un atributo que se le asigna al servicio
con la finalidad de poder satisfacer los requerimientos o necesidades, asi

como también las expectativas de los clientes, incluso también se concibe que
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la anticipacion de la asignacion de atributos a un servicio respecto a lo que el
cliente espera, también es un atributo de calidad (Benito et al, 2019).

Para Duque (2015), el servicio al cliente implica un conjunto de actividades
que se han establecido previa gestion del servicio, por lo tanto, el servicio al
cliente, conlleva la realizacion o ejecucién de varios procesos que deben
realizarse estrictamente dentro de los lineamientos y politicas de la calidad
con el proposito de delirar la satisfaccion acorde con las expectativas de los
usuarios, el servicio al cliente implica realizar actividades de retroalimentacion
y el proceso de brindar el servicio, los colaboradores y participan de ella,
deben tener plenos conocimientos de calidad, de los procesos y el servicio,
asi como también las concepciones teéricas y las percepciones de calidad

gue dispone el cliente o usuario.

La calidad de servicio se considera como que es la reduccion minimizada de
la distancia establecida por las esperanzas de los usuarios en relacién al
servicio prestado y el discernimiento de los usuarios después uso del servicio,
por otro lado, la gestién de la calidad se consigue como una praxis de la
gestion que contribuye a una determinada empresa con la concrecion de un
adecuado performance o rendimiento, y que el enfoque del cliente, asi como
las practicas que desarrollan las instituciones para poder configurar nuevas

necesidades los clientes o usuarios. (Gobena, 2019).

La calidad del servicio es la capacidad por parte de mi empresa en cumplir
con la satisfaccion de las percepciones del cliente en funcibn a sus
necesidades, requerimientos y expectativas, en ese sentido, el usuario valora,
tanto al servicio como a la institucion que presta dicho servicio, esta
concepcion es muy importante, porque cuando el cliente asocia sus
parametros de calidad al servicio y a la institucion que la produce, va a
establecer una relacion de fidelidad y de la sostenibilidad en el tiempo
respecto a la preferencia del servicio (Psomas et al, 2017). La calidad de
servicios se define desde una perspectiva instrumental que otorga ventaja
competitiva a la organizacion que brinda dicha calidad, para poder concretizar

servicios de calidad, es necesario que la institucion adopte y construya una
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cultura organizacional despertar calidad, que adopte un compromiso integral
desde la perspectiva de calidad, asi como también desarrolle una evaluacién
continua y holistica del mejoramiento de cada una de las actividades
contribuyen en la construccion de calidad en el servicio, con todo ello, la
empresa debe prepararse para lograr la fidelidad de los usuarios y la
diferenciacion cualitativa con sus competencias (Pincay y Parra, 2020).

Medicion de la calidad del servicio percibido. Para cualquier organizacion que
brinda servicios, medida los atributos de la calidad del servicio es de vital
importancia debido a que la calidad del servicio se manifiesta como un
constructo multidimensional, y para conocerlo es necesario realizar
mediciones objetivas de cada una de las dimensiones o caracteristicas con
que se manifiesta el servicio respecto a la calidad. Con la medicién del servicio
la organizacion puede tomar decisiones respecto al mejoramiento de la
calidad, asi como también mejoramiento en la prestacion del servicio en
funcién a la percepcién de calidad que disponen los clientes (Octavio & Cruz,
2016).

Importancia de la calidad. La variable calidad es un pardmetro muy
importante para cualquier institucion de bienes o servicios por qué contribuyen
en la obtenciébn del conocimiento, rendimiento de las actividades que
conforman el proceso, ayudan a conocer la perspectiva que tiene la empresa
respecto a la calidad, entender las percepciones calidad de los clientes, asi
como también, permiten la comparacion con los servicios que prestan las
empresas que constituyen competencia. Por otro lado, la calidad es muy
importante porque contribuye a la calidad de vida de los usuarios o clientes,
lo cual repercute también a los miembros de la organizacién que la genera. la
importancia de la calidad puede medirse a través de indicadores te definen el
mejoramiento de estandares de calidad de un servicio, estos indicadores son
los siguientes (Novillo et al, 2017):

Viables: La calidad debe ser viable, esto significa que debe lograrse alcanzar
con referencia a los costos, la metodologia, los recursos que participan en la

generacion del bien o servicio, la tecnologia a utilizar, asi como también, la
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existencia de consumidores quienes van a demandar potencialmente los
bienes o servicios.

Vélidos: La calidad debe tener validez, esto significa que la calidad debe ser
aceptable, debe tener utilidad para los usuarios, debe satisfacer un conjunto
de necesidades expectativas de los clientes.

Comparables: La calidad permite establecer comparaciones con otras
instituciones que prestan servicios similares, incluso también permite
comparar concepciones de calidad entre clientes y usuarios. La comparacion
es muy necesaria para las instituciones porque en base a ella se pueden tomar
las decisiones para poder mejorar precisamente aspectos de calidad.
Cuantificables: La calidad permite establecer comparaciones con otras
instituciones que prestan servicios similares, incluso también permite
comparar concepciones de calidad entre clientes y usuarios. La comparacion
€S muy necesaria para las instituciones porque en base a ella se pueden tomar

las decisiones para poder mejorar precisamente aspectos de calidad.

Para un adecuado estudio de la calidad, las instituciones deben identificar o
establecer, recopilar y analizar todos los datos e informacién respecto a los
atributos de calidad, el area de gestibn de calidad debe tener la tarea
fundamental calificar la necesidad de utilizar la mejora continua y la calidad
total en el logro correcto y adecuado de servicios con calidad esperados por
el cliente. los datos de calidad deben prevenir el tanto del servicio como de
los clientes, el cruce de los datos debe ser analizados y desarrollar un
seguimiento y en la conducta de estos datos en el tiempo; el estudio de los
datos contribuye con conocimiento de los atributos y funcionalidades, asi
como las tendencias de los procesos y de los servicios, ahi se suma la
adopcion de informacién de los niveles de satisfaccion de los clientes respecto

a la calidad del servicio (Morales, 2020).

Dimensiones de la calidad del servicio: Estos son: Elementos tangibles,
hace referencia a la apariencia de las instalaciones equipos, empleados y
materiales de comunicacién; los elementos tangibles hacen referencia a las
instalaciones fisicas, tales como estaciones de trabajo, lineas de produccion

de bienesy servicios, equipos, herramientas, maquinas, las cuales intervienen

23



en la elaboracién del servicio, también se considera al personal como
elemento tangible (Carbajal, 2017, p.32-33).

Fiabilidad: La fiabilidad hace referencia a la confianza que genera el servicio
los clientes usuarios, un servicio es confiable cuando cumple reiteradas veces
las expectativas de los clientes (Avila, 2020). La dimension fiabilidad, desde
la perspectiva de la organizacion Consiste en que el proceso reproducir los
servicios garantizan frecuentemente o continuamente los atributos de calidad

gue debe tener el bien o servicio (Carbajal, 2017, p.32)

Para propositos de la presente investigacion se va a trabajar con las
dimensiones de calidad de servicio de manera contextualizada, por lo tanto,
las dimensiones son las siguientes: Tangibilidad, hace referencia a la calidad
tangible que recibe el usuario, para esta dimensidn se tiene a los siguientes
indicadores: eficiencia de los carros de recojo de la basura, instalaciéon en
donde se atiende a los usuarios que realizan tramites documentarios, las
instalaciones del servicio de agua y desague y, tangibilidad de la calidad de

los productos que reciben los usuarios en el programa de vaso de leche.

Capacidad de respuesta: Es la capacidad institucional basada en sus
trabajadores quienes responden con una velocidad aceptable las necesidades
y reclamos de los usuarios o clientes (Carbajal, 2017, p. 33)., también se
sostiene que es la competencia de brindar un servicio rapido a los usuarios o
clientes. La capacidad de respuesta hace referencia a la actitud que adoptan
cada uno de los colaboradores de una organizacidon en la prestacion del
servicio hacia los usuarios o clientes enfocado hacia un servicio rapido y de
calidad, también hace referencia a cumplir con los tiempos pactados con los
clientes (Pincay y Parra, 2020). Los indicadores son los siguientes: nivel de
informacion, grado de atencion, nivel de disponibilidad, y respuesta a los

reclamos.

Satisfaccion en el servicio: Esta dimension hace referencia a la satisfaccion
0 garantia en la prestacion de servicio, al entendimiento te quiero tanto la
organizacibn como el cliente con referencia al servicio prestado, la

satisfaccion también implica el tratamiento en funcién al respeto y grado de
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atencion a los clientes, la seguridad y el conocimiento de los servicios y los
niveles de atencién, asi como también en la credibilidad y la confianza

respecto a las entidades para la prestacion del servicio (Duque, 2015).

Fiabilidad: Es la capacidad con que la institucion genera confianza en la
calidad de servicio que entrega a los usuarios, contribuye en prestar el servicio
de manera segura y frecuente, busca concebir el mensaje de los clientes en
funcidn a la aplicacion inferencial de los deseos y necesidades de los clientes
(Avila, 2020). Los indicadores son los siguientes: Nivel de servicio, grado de
eficiencia, nivel de problemas, grado de promesas cumplidas.

Seguridad: Se relaciona con la garantia de seguridad en referencia a la
calidad prestada, es la seguridad que los usuarios sienten cuando son
atendidos y a las medidas de seguridad que adopta la institucion (Avila, 2020).
Los indicadores son los siguientes: Nivel de seguridad, y grado de medidas

de seguridad.

Empatia: Hace referencia a ponerse en el lado de los usuarios, es decir como
deberia ser atendido de manera que se genere satisfaccién en funcion a la
calidad del servicio (Avila, 2020). Los indicadores son los siguientes: Nivel de
atencién personalizada, grado de realizacion del pos servicio, horario de

atencion y nivel de preferencias.
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METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo del estudio fue aplicado debido a que se tuvieron que aplicar los
conocimientos cientificos, las técnicas y metodologias correspondientes a las
variables gestidn por procesos y calidad de servicio que fundamentan la
presente investigacion con la intencion de resolver el problema de la calidad
del servicio Recoleccion de residuos sélidos a usuarios de la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022 (Kirchner, 2020). Sobre el enfoque de la investigacion se
trabajo con variables numéricas, se aplicé la estadistica descriptiva e
inferencial, se tuvo que contrastar las hipétesis planteadas, se utilizaron
instrumentos en donde se trataron datos numéricos, y los resultados han sido
inferenciados aplicando la metodologia inductiva, en ese sentido, el enfoque

fue positivista o cuantitativo.

El disefio aplicado fue pre experimental porque se manipulé la variable
Gestidn de Procesos para luego medir la mejora en la variable calidad de
servicio, en ese sentido el disefio fue pre experimental, tal como lo sostiene
Herndndez y Mendoza (2018). Cuando afirma que el disefio experimental
realiza la manipulaciéon intencionada de la variable independientes con la
finalidad de, posteriormente, medir el efecto la variable dependiente, con
propésitos de cuantificar la relaciébn de tipo causal, los pre experimentos
consisten en utilizar un solo grupo de trabajo denominado experimental, y no
tienen grupos de control o el control es minimo, se realizan dos mediciones y
los elementos de la muestra no son elegidos aleatoriamente. El disefio
esquematico es el siguiente:
G:0,->X-0,

Donde:

G: Usuarios de la Municipalidad de Huayllabamba, 2022

O1: Medicién de la variable calidad de servicio antes de la aplicacion de la
variable Gestion por Procesos

X: Aplicacion de la variable Gestion por Procesos Medicion
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O:2: Medicion de la variable calidad de servicio después de la aplicacién de la
variable Gestion por Procesos.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente, Gestidn por procesos: Se entiende como sistema de
gestion que dinamiza la relacién entre las personas y los procesos con
enfoque disciplinario, cada tarea o actividad es una pieza en un proceso y los
colaboradores lo realizan dentro de un sistema de produccion en donde dan
valor afiadido al servicio. (Hernandez y Mendoza, 2018), también se define
como hacer bien los procesos que han sido planificados con el propésito de
alcanzar los objetivos establecidos. (Alvarez, 2020, p.9)

Variable Dependiente, Calidad de servicio a usuarios de la municipalidad: La
calidad de servicio es la reduccion minimizada de la distancia establecida por
las expectativas de los usuarios en relacion al servicio prestado y la
percepcion de los usuarios después uso del servicio, por otro lado, la gestion
de la calidad se consigue como una praxis de la gestion que contribuye a una
determinada organizacion con la concrecidon de un mejor rendimiento, y que
el enfoque del cliente, asi como las practicas que desarrollan las instituciones

para poder configurar nuevas necesidades a los clientes. (Kircher, 2020).

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: Se define a la poblacion como la totalidad de elementos que
disponen de las mismas caracteristicas o atributos que se desean estudiar
(Hernandez y Mendoza, 2018). Para el presente estudio, la poblacion estuvo
conformada por los ciudadanos que reciben el servicio de la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022 a quienes se les denomina clientes o usuarios; que de
acuerdo con la ONPE y Jurado Nacional de Elecciones fue de 2046

ciudadanos.

Criterio de inclusion: Los elementos o unidades de analisis que han
conformado la poblacion de estudio fueron considerados los usuarios o
clientes de la municipalidad de Huayllabamba, 2022 que son ciudadanos, es
decir mayores de 18 afios de edad y que pertenezcan a la jurisdiccion de la
municipalidad. Ver anexo N° 6.
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Criterios de exclusién: Los elementos o unidades de analisis que no han
sido considerados como parte de la poblacion de estudio han sido los
habitantes menores de edad, que todavia no son ciudadanos, es decir no son
mayores de 18 afios de edad, aunque pertenezcan a la jurisdiccion de la

institucién edil.

Muestra: La muestra es una porcion, parte o subconjunto de una poblacion;
presenta como caracteristica que debe ser representativa de la poblacion,
esto significa que se debe obtener elementos de muestra o unidades de
andlisis que contengan los atributos o caracteristicas de estudio necesarios
para que sus resultados expliquen o se puedan inferenciar hacia la poblacion
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Para este estudio se tomd una poblacion de 2046 pobladores del distrito de
Huayllabamba, de acuerdo con la ONPE y Jurado Nacional de Elecciones. En
ese sentido, aplicando los conocimientos de la estadistica aplicada a la
investigacion, se ha utilizado la formula estadistica de determinacion del
tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacion, con nivel de

confianza de 95% y significancia o error de 5%.

El tamafio de la muestra estuvo conformado por 324 clientes de la

Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Unidad de andlisis: La unidad de andlisis estuvo constituida por un
ciudadano que recibié el conjunto de servicios de la municipalidad de
Huayllabamba, 2022, tales como tramites documentarios, servicio de recojo

de basura, agua y saneamiento, programa de vaso de leche, etc.

Muestreo: Para seleccionar los elementos de muestra o unidades de analisis,
se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple asignando a cada
unidad de analisis de la muestra la misma oportunidad de participar en la
seleccién (Etikan y Bala, 2017), de tal manera que la seleccién de los usuarios
ediles fue al azar, no se consideraron criterios de seleccion por parte del

investigador.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: La técnica es la metodologia que el investigador utiliza para captar
datos e informacion, la técnica esta ligado al investigador, indican la manera
de la obtencion de los datos (Alvarez, 2020). Los datos necesarios para
estudiar la mejora de la gestion de procesos han salido de la observacion,
ficha de registros. Para la calidad de servicios se ha logrado mediante la
técnica de la encuesta que se ha aplicado a las unidades de analisis de la
muestra de la municipalidad en estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). La
encuesta contuvo las preguntas pertinentes para cada variable, dimensiones

e indicadores.

Instrumento: El instrumento se define como el método a utilizar para obtener
datos, es la parte fisica en donde se consignan las preguntas, y los que
recibeny llenan el instrumento son los elementos de la muestra, en la presente
investigacion, el instrumento que se va a aplicar en el presente estudios sera
el cuestionario, es el documento fisico en donde los elementos de la muestra
van a llenar la informacion como parte de las respuestas a las preguntas
planteadas y ficha de registro de datos en donde el investigador llena los datos
(Fry et al., 2017). El instrumento utilizado en el presente estudio fue el
cuestionario para la medicion de los datos de la variable Calidad de servicio y

la ficha de registros de datos para la variable Gestion por procesos.

Validez: En los procesos de medir la variable gestion por procesos se ha
usado la técnica de la observacion y para la calidad de servicio se ha aplicado
la técnica de encuesta porque fue bastante facil su aplicacion a los elementos
de la muestra, los datos pueden ser registrados y almacenado con facilidad
(Alvarez, 2020). La validez del instrumento se ha desarrollado mediante la
validacion de cuatro profesionales expertos especificamente en las dos
variables de investigacion, el instrumento fue validado por cuatro expertos con

una puntuacion muy buena o excelente (Mohajan, 2017).

Confiabilidad: La confiabilidad mide el grado en que un instrumento aplicado
varias veces en la medicion de una variable reporta los mismos resultados
(Alvarez, 2020). El método de determinacion de la confiabilidad del

instrumento en la presente investigacién fue Alfa de Cronbach, este método
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califica al instrumento con valores de 0 a 1. La aplicacion del Alfa de Cronbach
permiti6 obtener un valor de confiabilidad de 0.845. La fuente de datos o

aplicacion del instrumento aparecen en la siguiente tabla:

Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Variable Técnica Instrumento Fuente
Ficha de

Gestion de procesos Observacion registro de Registros de la municipalidad
datos

Calidad de servicio Encuesta Cuestionario  Ventanillas de la municipalidad

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 1. Se muestran las técnicas e instrumentos utilizados para la

recoleccioén de los datos.

3.5. Procedimientos

Inicialmente, con el instrumento o cuestionario previamente validado y
determinado su confiabilidad, se ha coordinado mediante documento con las
autoridades y empleados ediles con la finalidad de recabar datos de la variable
gestiébn por procesos y la variable calidad de servicio a usuarios de la
Municipalidad de Huayllabamba — 2022. Primero se ha identificado los
problemas de procesos en las dimensiones de estudio, en funcion de los
resultados obtenidos con el instrumento, se aplic6 un modelo de gestion por
procesos relacionados con los servicios de Recoleccién de residuos sélidos,
trAmite documentario, agua y saneamiento y el programa de vaso de leche,
en cada una de estas dimensiones se han medido la fiabilidad en el servicio,
capacidad de respuesta en el servicio, seguridad en el servicio y empatia en
el servicio prestado; luego se ha realizado la mejora de los procesos con la
participacion de los empleados y se ha medido dicha mejora, respecto a la
variable Calidad de servicio, se encuest6 a los usuarios sobre la calidad de
servicio antes de la mejora de los procesos y después de la mejora de los
procesos. Posteriormente se aplico la encuesta en el después teniendo en
cuenta sus respectivas dimensiones y que estan contempladas en el
instrumento, estos datos fueron procesados y comparados en sus valores y

se realiz6 la estadistica descriptiva e inferencial. Los datos fueron procesados
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en Microsoft Excel para estructurar la base de datos, para luego ser
ingresados al SPSS 25, en este software, se generaron las tablas de
frecuencias con los célculos estadisticos, la prueba de normalidad para
conocer si los datos siguen una curva normal. Debido a que los elementos de
muestra, en cantidad, supera el tamafio de 50, se ha tomado la prueba de
normalidad de Kolmogorov Smirnov, en esta tabla se ha observado el P valor,
o valor de significancia Sig, dado que el sig fue menor a 0.05, entonces se
aplicé la estadistica no paramétrica, luego se procedio a la aplicacion de la

estadistica inferencial mediante la contrastacion de las hipotesis.

DIAGNOSTICO

Figura 1. Organigrama Municipal.

Comisi6n de regidores
Area de
registro civil
Secretaria general
Area de vaso
de leche
i i Unidad d
SnMaide Unm?dee b:;iad;; Unidad de
esoreriay abastecimiento P , ——
rentas presupuesto
Unidad de
[ gestion
ambiental
Unidad de Unidad de
educacion estudios, de obras S
Deporte, salud e ca
seguridad
Municipalidad de centro

poblado

Fuente: Municipalidad distrital de Huayllabamba.

Segun el organigrama se identificaron los problemas en las siguientes areas:
area de registro civil, area vaso de leche, unidad de catastro, unidad de

gestion ambiental.
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Historia

El distrito de Huayllabamba fue creado mediante la ley del 26 de enero de
1956, en el gobierno del presidente Manuel Odria. Desde su creacion pasaron
muchos alcaldes, en 2007-2010 el profesor Julio Azafia Dominguez, en el
periodo de 2011-2014 el seior Rodolfo Bonifacio Miranda, 2015-2018 el sefior
Betto Barrionuevo Romero, y actualmente el Ing. Abel Dominguez Azafia
2019-2022. Ruc: 20200032781

Vision

Orientar el turismo local, con circuitos turisticos, promoviendo los recursos
naturales y arqueoldgicos con una educacién para la proteccion; cuenta con
zonas rurales seguras y dotadas de los servicios basicos y con accesibilidad
vial, impulsando nucleos empresariales de produccion, comercio y servicios
educativos, transporte automotriz y servicios médicos. Con ciudadanos

emprendedores y conscientes de sus deberes y derechos y lideres con visién

estratégica.

Mision

Gobernar responsablemente y democraticamente el distrito, promoviendo el
desarrollo integral, arménico y sostenido, creando condiciones favorables
para la real expansion de las capacidades empresariales, técnicas, sociales y
politicas de sus ciudadanos y aprovechar las oportunidades en las actividades
ejes de su desarrollo como el turismo, la artesania, el comercio, la agricultura

e industria. Representar al vecindario y promover la adecuada prestacién de

los servicios publicos a fin de fomentar el bienestar de sus vecinos.
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Figura 2. Mapa estratégico de la municipalidad.
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Fuente: Municipalidad Distrital de Huayllabamba.
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Para determinar los problemas que han estado afectando a los servicios que presta
la Municipalidad de Huayllabamba se ha elaborado el Diagrama de Ishikawa para

identificar dichos problemas.

Figura 3. Diagrama de Ishikawa.
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Fuente: Elaboracion propia.

BAJA CALIDAD
DE SERVICIO

Nota: El diagrama muestra los factores que han estado afectando la calidad de los

diversos servicios que presta la Municipalidad estudiada.
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GESTION POR PROCESOS

Tabla 2. Tabla de Pareto del servicio residuos soélidos.

Servicio Causas Cadigo Frecuenciade | Acumulad %
problemas o
Residuos Falta de responsabilidad frrrs 5 5 4%
solidos en Recojo de Residuos
Sélidos.
Falta de comunicacion ferrs 6 11 8%
en Recojo de Residuos
solidos.
Deficiente capacitacion dcrrs 7 18 14%
en Recojo de Residuos
solidos.
Tardanzas en Recojo de trrs 8 26 20%
Residuos sélidos.
Serenazgo | Problemas de atencidn pase 8 34 26%
de serenazgo.
Deficiencias atencién de dars 9 43 33%
reclamos en serenazgo.
Tributacion | Problemas de atencidn patr 10 53 40%
en Tributacién.
Problemas de atencidn part 10 63 48%
en reclamos en
Tributacion.
Licencias Problemas de atencidn pali 10 73 55%
en Licencias.
Problemas de atencidn parl 11 84 64%
en reclamos en
Licencias.
Catastro Problemas de atencidn paca 11 95 72%
en Catastro.
Problemas de atencidn parc 12 107 81%
en reclamos en Catastro.
Obras Problemas de atencidn paop 12 119 90%
publicas en Obras Publicas
Problemas de atencion a parop 13 132 100%
reclamos en  Obras
Publicas.
TOTAL TOTAL 132

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4. Diagrama de Pareto Residuos Salidos.
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Fuente: Elaboracién propia
Tabla 3. Tabla de Pareto del servicio de Tramite Documentario
Servicio Causas Cddigo | Frecuenciade | Acumulado %
problemas
Tramite Falta de comunicacién en fctd 3 3 2%
Documentario | Tramite documentario.
Hardware y  software | hstd 3 6 5%
obsoleto en Tramite
documentario.
Mal uso de procesos de | mutd 5 11 8%
Tramite documentario.
Uso deficiente de hardware | usotd 5 16 12%
software.
Deficiente capacitacién en | dctd 5 21 16%
Tramite documentario.
Tardanzas en  Tramite ttd 6 27 20%
documentario.
Serenazgo Problemas de atencion de | pase 8 35 26%
serenazgo.
Deficiencias atencién de | dars 9 44 33%
reclamos en serenazgo.
Tributacion Problemas de atencidon en | patr 10 54 41%
Tributacion.
Problemas de atenciéon en | part 10 64 48%
reclamos en Tributacién.
Licencias Problemas de atencién en pali 10 74 56%
Licencias.
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Problemas de atencién en parl 11 85 64%
reclamos en Licencias.
Catastro Problemas de atenciéon en | paca 11 96 72%
Catastro.
Problemas de atenciéon en | parc 12 108 81%
reclamos en Catastro.
Obras publicas | Problemas de atencién en | paop 12 120 90%
Obras Publicas.
Problemas de atencidn a | parop 13 133 100%
reclamos en Obras Publicas.
TOTAL TOTAL 133
Fuente: Elaboracién propia
Figura 5. Diagrama de Pareto Tramite Documentario.
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Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4. Tabla de Pareto del Servicio de Agua y Saneamiento.

Servicio Causas Cadigo Frecuencia de | Acumulado %
problemas
Aguay Mal uso de procesos en mupas 5 5 4%
Saneamiento | Aguay Saneamiento.
Mal uso de procesos de mupac 6 11 8%
atencion en Agua vy
saneamiento.
Falta de personal en fpas 8 19 14%
Agua y Saneamiento.
Falta de comunicacion fcas 8 27 20%
en Agua y Saneamiento.
Serenazgo Problemas de atencidn pase 8 35 26%
de serenazgo.
Deficiencias  atencion dars 9 44 33%
de reclamos en
serenazgo.
Tributacion Problemas de atencion patr 10 54 41%
en Tributacién.
Problemas de atencion part 10 64 48%
en reclamos en
Tributacion.
Licencias Problemas de atencion pali 10 74 56%
en Licencias.
Problemas de atencion parl 11 85 64%
en reclamos en
Licencias.
Catastro Problemas de atencidn paca 11 96 72%
en Catastro.
Problemas de atencidn parc 12 108 81%
en reclamos en
Catastro.
Obras publicas | Problemas de atencién paop 12 120 90%
en Obras Publicas.
Problemas de atencidn parop 13 133 100%
a reclamos en Obras
Publicas.
TOTAL TOTAL 133

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. Diagrama de Pareto Agua y Saneamiento.
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Fuente: elaboracion propia.
Tabla 5. Tabla de Pareto del servicio de vaso de leche
Servicio causas Cadigo Frecuenciade | Acumulado %
Problemas
Vaso de Mal uso de procesos de mupavl 6 6 5%
leche atencién en Vaso de
leche.
Falta de responsabilidad frep 7 13 10%
en entregas de productos.
Negligencia en uso de nub 7 20 15%
balanza.
Negligencia en atencién a narub 7 27 20%
reclamos de wuso de
balanza.
Serenazgo | Problemas de atencién de pase 8 35 26%
serenazgo.
Deficiencias atencidn de dars 9 44 33%
reclamos en serenazgo.
Tributaciéon | Problemas de atencidn en patr 10 54 41%
Tributacion.
Problemas de atencién en part 10 64 48%
reclamos en Tributacidn.
Licencias Problemas de atencién en pali 10 74 56%
Licencias.
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Problemas de atencién en parl 11 85 64%
reclamos en Licencias.
Catastro Problemas de atencién en paca 11 96 72%
Catastro.
Problemas de atencién en parc 12 108 81%
reclamos en Catastro.
Obras Problemas de atencién en paop 12 120 90%
publicas Obras Publicas.
Problemas de atencién a parop 13 133 100
reclamos en Obras %
Publicas.
TOTAL TOTAL 133
Fuente: elaboracion propia.
Figura 7. Diagrama de Pareto Vaso de Leche.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 6. Tabla de actividades criticas.

SERVICIOS - o
. Actividades criticas
CRITICAS
Tardanzas en el proceso de recojo de la basura, cronograma de recojo de
basura.

Procesos Comunicacion en el recojo de basura, no siempre el anuncio es escuchado
criticos por los usuarios, comunicacion en el proceso de recojo de residuos solidos.
Relsi!guos Deficiencias en el recojo de basura. no recogen bien, la poblacion no
Solidos selecciona la basura, deficiente recojo debido a mala disposicion y recojo.

Problemas en el transporte de residuos sélidos, residuo sélido es votada en
la calle durante el y transporte.
Procesos atencion al cliente, servidor demora trdmite documentario: Usuario
no dispone de servicio, procesos atencion al cliente, servidor demora tramite
documentario, deficiente uso de sistema de informacion en la atencion en los
_ tramites.
Tramite

documentario | Proceso ingreso de datos, deficiencia en el ingreso de datos, deficiencia en
el ingreso de datos, deficiencias en el ingreso de datos

Procesos almacenamiento de datos, pérdida de datos o documentos.
pérdidas de registros 0 documentos tramitados

Proceso de verificacion del usuario, usuario no dispone de servicio, falta de
registro de datos estadisticos de clientes que desean el servicio.

Aguay Procesos del servicio de distribucidon de agua, deficiencia en la distribucion
saneamiento | de agua, demora en la atencion a los tramites de agua y alcantarillado.

Procesos servicio de alcantarillado, deficiencia en servicio de alcantarillado,
deficiente comunicacién con usuarios de alcantarillado.

Procesos de entrega de productos, entrega de productos en mal estado,
entrega de productos en mal estado, deficiente cronograma de entrega de
productos del programa

Proceso de verificacion de entrega de productos, problemas con la cantidad
Vaso de leche | de productos entregados

Procesos de pesado de productos, problemas con el peso de los productos
entregados

Proceso de atencion a reclamos, deficiencias en la atencién a reclamos.

Fuente: elaboracién propia

La presente investigacion aborda los procesos criticos encontrados en las areas de
residuos solidos que consiste en el manejo y tratamiento de la basura, tramite
documentario, agua y saneamiento y vaso de leche. Las causas encontradas fueron
falta de responsabilidad en recojo de residuos solidos, falta de comunicacion en

tramite documentario, falta de comunicacion en recojo de residuos sélidos, mal uso
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de procesos de tramite documentario, mal uso de procesos en agua y saneamiento,
deficiente capacitacion en recojo de residuos sélidos, hardware y software obsoleto
en tramite documentario, mal uso de procesos de atencién en vaso de leche,
tardanzas en recojo de residuos sélidos, mal uso de procesos de atencion en agua
y saneamiento, uso deficiente de hardware software, falta de personal en aguay
saneamiento, falta de responsabilidad en entregas de productos, deficiente
capacitacion en tramite documentario, falta de comunicacion en agua y
saneamiento, negligencia en atencion a reclamos de uso de balanza, tardanzas en
trAmite documentario, negligencia en uso de balanza, mal uso de procesos de
atencién en serenazgo, negligencia en atencion a reclamos en serenazgo, mal uso
de procesos de atencion en tributacion, mal uso de procesos de atencion en
licencias, mal uso de procesos de atencion en catastro, mal uso de procesos de
atencién en obras publicas, negligencia en atencion a reclamos en tributacion,
negligencia en atencion a reclamos en licencias, negligencia en atencién a

reclamos en catastro y negligencia en atencion a reclamos en obras publicas.

Tabla 7. De actividades del servicio de recoleccion de residuos sdlidos (antes).

SERVICIO DE RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS
Responsable: Unidad de Gestion Ambiental
Finalidad: Gestionar el servicio de Recoleccion de Residuos Sélidos
PARTES INTERESADAS
ACTIVIDADES - S g @
o g 6 © = 0O ®©
RS g © 5 L c5
> S| U O 0O @p
g 2 FZECS
n D S 'g S o]
“ 10
1 | Observa Cronograma X
2 | Se dirige a la zona de recojo X
3 | Anuncia recojo de los residuos solidos X
4 | Realiza el reclamo X
5 | Atiende el reclamo X
6 | Recoge la basura X
7 | Transporta la basura X

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8. DIAGRAMA AS IS, servicio de recoleccion de residuos solidos.
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El diagrama As IS del proceso servicio de recoleccion de residuos solidos indica como se han estado realizando los procesos

en el antes de la investigacién con sus eficiencias y deficiencias teniendo en cuenta los cuatros actores, servidor, usuario,

recogedor de basura y conductor del carro de basura.
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Tabla 8. De actividades del servicio de tramite documentario (antes).

SERVICIO DE TRAMITE DOCUMENTARIO
Responsable: | Unidad Administrativa — Mesa de Partes
Finalidad: Elaborar, Monitorear y consultar el estado del trdmite documentario
' de las areas usuarias.
PARTES INTERESADAS
ACTIVIDADES . .
[®] —
2 :
3 3
1 | Se dirige a realizar su tramite documentario. X
5 Presenta informacion y realiza el pago por derecho X
de tramite.
3 | Revisa Datos del tramite. X
4 | Atiende Solicitud de tramite. X
Verifica cumplimiento de Servicio:
5 | Si: Actividad :7 X
No: Actividad 6
6 | Realiza reclamo. X
7 | Registra tramite. X

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 9. DIAGRAMA AS IS, Servicio de tramite documentario.
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El diagrama As IS del proceso servicio de tramite documentario muestra
esquematicamente sobre como se han estado realizando los procesos en esta
unidad en el antes de la investigacion con sus eficiencias y deficiencias teniendo

en cuenta los dos actores: servidor y usuario.
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Tabla 9. De actividades del servicio de agua y saneamiento (antes).

SERVICIO DE INSTALACION DE AGUA Y SANEAMIENTO
Responsable: | Entidad Prestadora de Servicios — Unidad de Catastro
Finalidad: Garantizar la prestaciéon adecuado del servicio de instalacion de
' agua y saneamiento
PARTES INTERESADAS
ACTIVIDADES o _
= o
3 S
2 >
5 &
1 | Se dirige a realizar el tramite del servicio. X
2 | Verifica si su servicio esta vigente. X
3 | Ingresa solicitud por mesa de partes. X
4 | Verifica informacién legal y técnica de la solicitud. X
5 | Realiza el pago por derecho de servicio. X
6 | Atiende solicitud. X
7 | Entrega solicitud. X
8 | Realiza Reclamo. X
9 | Atiende Reclamo. X

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. DIAGRAMA AS IS, Servicio de Agua y saneamiento.
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El diagrama AS IS del proceso servicio de Agua y Saneamiento muestra
graficamente el flujo de actividades sobre como se han estado realizando los
procesos en esta unidad en el antes de la investigacion con sus eficacias e

ineficacias teniendo en cuenta los dos actores: servidor y usuario.
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Tabla 10. De actividades del servicio de vaso de leche (antes).

SERVICIO DE PROGRAMA DE VASO DE LECHE

Responsable: | Comité de Administracion del Programa de Vaso de Leche

Finalidad: Velar por la buena prestacion recojo de productos de los
] programas de vaso de leche

PARTES INTERESADAS
2
ACTIVIDADES .g 8
5 >
5 7
s}
1 | Observa Cronograma
2 | Se dirige a la zona de recojo de productos X
3 | Verifica Entrega X
4 | Recibe y analiza los productos X
5 | Realiza reclamo X
6 | Atiende reclamo X
7 | Recoge producto X
8 | Registra productos X

Fuente: Elaboracién propia.




Figura 11. DIAGRAMA AS IS, Servicio de procesos criticos de vaso de leche.
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Fuente: Elaboracién propia.

Nota: El diagrama As IS del proceso servicio de Procesos criticos del Programa de
Vaso de Leche presenta de manera esquematica el flujo de actividades sobre como
se han estado desarrollando las actividades del programa en el antes de la
investigacién con sus eficacias e ineficacias teniendo en cuenta los dos actores:

servidor de productos y beneficiario.
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Tabla 11. De actividades del servicio de recoleccién de residuos soélidos

(después).
SERVICIO DE RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS
Responsable: | Unidad de Gestion Ambiental
Finalidad: Gestionar el servicio de Recoleccion de Residuos Sélidos
PARTES INTERESADAS
5 5 c S
= c he) T ©
g S 23| E & =
ACTIVIDADES ©2 /82 8 EZ
L = ° Ne) — ‘5 oD Q
o& 8l g% 82| o E
© > g o — © = <
Sv 4| 32 892 8c
© -2 B Q| To
® o 08| 3° &%
c © o o © c o
e E 5 o O
w uO_,' &) 8
Elabora el Plan de Gestién de Recoleccion de
1 | Residuos Solidos ( Cronograma de| X
Recoleccion).
Aprueba el Plan de Gestiébn de Residuos
2 . X
Solidos.
Difunde el cronograma de prestacion de
3 | servicio de recojo de Residuos Sdlidos a la | X
poblacion.
5 Realiza Charla de sobre un eficiente manejo N
del servicio de Recojo de Residuos Sdlidos.
Prepara los medios e instrumentos necesarios
6 | para un adecuado servicio ( Equipo de X
Sonidos y materiales pertinentes).
Observa el Cronograma de ejecucion de
7 . . X
Residuos solidos.
8 | Anuncia el Recojo de Residuos Sélidos. X
9 | Realiza el Reclamo. X
10 | Atiende el Reclamo. X
11 Realiza la ruta y recoge los residuos Sélidos X
segun cronograma.
12 Separa los residuos solidos segun X
clasificacion.
13 | Elimina o Recupera los residuos soélidos. X

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 12. DIAGRAMA TO BE, Servicio de Recoleccién de residuos soélido.

Senidor - Encargado deLa Gestion de RS

Gerente de la
Unidad de Gestion

[Equipo de Recoleccidn de Residuos $6lidos

SERVICIO DE RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS.

Conductor de Basura

Usuario

Senvidor

Fuente: Elaboracion propia.
Nota: El diagrama TO BE del proceso servicio de Recoleccion de residuos sélidos muestra graficamente la mejora en la
comunicacién del proceso de recojo de basura, las mejoras fueron cronograma de recojo de basura, anuncio de recojo de basura,

proceso de recojo de basura y el transporte de los residuos solidos hacia el relleno sanitario.
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Tabla 12. De actividades del servicio de tramite documentario (después).

SERVICIO DE TRAMITE DOCUMENTARIO

Responsable: | Unidad Administrativa — Mesa de Partes

Elaborar , Monitorear y consultar el estado del tramite

Finalidad: . . .
documentario de las areas usuarias
PARTES
INTERESADAS
ACTIVIDADES S fe)
ho} =
> S
(¢} N
n >
1 | Se dirige a realizar su trdmite documentario. X
5 Ingresa el documento a través de mesa de X
partes (M.P).
3 Verifica informacién legal y técnica del area X
solicitada.
4 | Realiza pago por derecho de tramite . X
5 Registra Solicitud , copia y cargo del usuario y X
se asigna numero de expediente.
Verifica cumplimiento de Servicio:
6 | Si: Actividad :7 X
No: Actividad 6
7 | Realiza reclamo. X
8 | Registra tramite. X

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 13. DIAGRAMA TO BE, Servicio de tramite documentario.

Se dirige a realizar

su tramite
documentario

Usuario
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a través de MP par de_"&(_"jo de y
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Verifica
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¥ técnica del area

-t

Ll

salicitada

Nao

JEs correcta la
informacion?

Registra Solicitud ,
copia y cargo del
usuario y se asigna

SERVICIO DE TRAMITE DOCUMENTARIO

numero de exp

Servidar

Verifica
Cumplimienta
de la Soicitud

ACumplimiento Mo
adecuado de
servicio?

Si

_________ Registra
tramite

Documento can
la infarmacian
pertinente

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El diagrama TO BE del proceso servicio de Tramite documentario muestra
esquematicamente los procesos, las mejoras fueron, fueron tramite de seguimiento
mejorado, atencion al tramite documentario, cumplimiento del servicio, reclamo
mejorado y registro del servicio. Las mejoras consistieron en la reduccion de los

tiempos de atencion al usuario.
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Tabla 13. De actividades del servicio de agua y saneamiento (después).

SERVICIO DE INSTALACION DE AGUA Y SANEAMIENTO
Responsable: | Entidad Prestadora de Servicios — Unidad de Catastro
Finalidad: Garantizar la prestacion adecuado del servicio de instalacion de
' agua y saneamiento
PARTES INTERESADAS
ACTIVIDADES 2 5
3 °
2 >
S5 A
1 | Se acerca a realizar el trdmite del servicio. X
2 | Verifica si su servicio esta vigente. X
3 Completa el formato de solicitud por mesa de X
partes.
4 Entrega los documentos pertinentes solicitado X
por el servidor.
5 Verifica informacion legal y técnica de la X
solicitud.
6 | Realiza el pago por derecho de servicio. X
7 | Atiende solicitud. X
8 Notifica el resultado e indica el monto X
aproximado de pagar.
9 Realiza el pago por la conexién de agua y X
saneamiento.
10 | Realiza Reclamo. X
11 | Atiende Reclamo. X

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 14. DIAGRAMA TO BE, Servicio de Agua y saneamiento.

5
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Atiende Soliciutud

Realiza reclamo

Servidor

Verifica
Cumplimiento

del servicio de
instalacién

Si

;Cumplimiento
adecuado de
servicio?

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El diagrama TO BE del proceso servicio de Agua y Saneamiento muestra
graficamente las mejoras realizadas, las cuales fueron la atencion a la solicitud de

instalacion, reclamo y el servicio de distribucidén de agua y servicio del saneamiento.
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Tabla 14. De actividades del servicio de vaso de leche (después).

SERVICIO DEPROGRAMA DE VASO DE LECHE

Responsable:

Comité de Administracién del Programa de Vaso de Leche

Organizar programas, coordinan y ejecutar la implementacion de dicho

Finalidad: Programa en sus fases de seleccion de beneficiarios, programacion,
distribucion, supervision y evaluacion.
PARTES
INTERESADAS
_! -
>_ s
e o -
ACTIVIDADES 2 3 ©
o 2 o
3 @ :
g (5]
LIJ n
1 Desarrolla el plan del Programa de Vaso de Leche X
(Cronograma).
2 | Difunde el cronograma de Vaso de Leche proximo. X
3 | Registra Beneficiarios. X
4 | Verifica el estado de los productos. X
5 | Registra productos en mal estado.
6 | Devuelve productos en mal estado. X
7 | Observa el Cronograma. X
8 | Se dirige a la zona de recojo de productos. X
9 | Entrega Productos. X
10 | Registra firma del beneficiario. X
Recibe Producto:
11 | Correcto: Termina X
Incorrecto: Actividad 12
12 | Realiza Reclamo. X
13 | Atiende y corrige Reclamo. X

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 15. DIAGRAMA TO BE, Servicio de procesos criticos de vaso de leche.
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El diagrama TO BE del proceso servicio de Procesos criticos del programa
de Vaso de Leche muestra esquematicamente los procesos y las mejoras fueron
cronograma, programa de recojo de bienes en cuanto a volumen, peso y cantidad,

proceso de entrega, productos mejorados y el registro de entrega.
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Indicadores KPIS.

Tabla 15. Indicadores KPI, servicio de recolecciéon de residuos solidos.

SERVICIO DE RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS

PROCESOS
CRITICOS

ANTES

DESPUES

Tardanzas en
proceso de

TPRB :@z 2 hrs

TPRB = mTlT = 0.5 hrs

recojo de

basura (TPRB)

Anuncio de , _Qrecogida x 100 _

YECOjO de ARB :Q recogida x 100 = 749, ARB _—Q total baswra. 92%
Q total basura

basura (ARB)

Poblacién no

Q bas. sacada tiempo x 100

_Q bas. sacada tiempo x 100

i = = 0, = =
zggir: (:::I’?\Irg?l'c)) PNST Q Poblacion 67% PNST Q poblacion 88%
Problemas  de Q poblacion saca bien x 100 Q poblacion saca bien x 100
sacado de PSB = Q poblaciom = 45% PSB = Q tpoblaciéon = 73%
basura (PSB)
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 16. Indicadores KPI, Servicio de tramite documentario.
SERVICIO DE TRAMITE DOCUEMNTARIO
cP:E?T?cI:EggS ANTES DESPUES
Servidor ST ATi100
Ami = 2= _ o noo
dooumentario | 0T e 0% SDTD = 2= = 220
(SDTD)
Deficiencia en » _Qrecogida x 100 _
ingreso de | DID =2 p;";e;"lsdﬁi lsci: 19 = 56% DID = el datos g — 18%
datos (DID) g
Pérdida de
atos 0 Q doc perdidos x 100 Q bas. sacada tiempo x 100
gocumentos PDD = Q total documentos =67% PDD = Q total documentos = 86%
(PDD)

Fuente: Elaboracién propia.




Tabla 17. Indicadores KPI, Servicio de agua y saneamiento.

SERVICIO DE AGUA Y SANEAMIENTO

PROCESOS

CRITICOS ANTES DESPUES

Usuario no
dispone de UNDS = Q.Usuarios No D.Serv x100 _ 67% | NDS = Q.Usuarios No D.Serv x 100 _ 329%

servicio Q total usurarios Q total usurarios

(UNDS)

Deficiencia en
distribucion de
agua (DDA)

ob serv deficien ag x 100 ob serv deficien ag x 100

=74%

Q Total poblacién Q Total poblacién

= 24%

Deficiencia en
servicio . de DSA _9 pob serv deficen fl x 100 _ 58% DSA _Q pob serv deficen fl x100 _ 27%
alcantarillado Q total poblacién Q total poblacién

(DSA)

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 18. Indicadores KPI, Servicio de vaso de leche.

SERVICIO DE VASO DE LECHE

PROCESOS

CRITICOS ANTES DESPUES

Entrega de
productos EPME = 2 prod mal estado x 100 _ 34% EPME = ¢ prod mal estado x 100 _ 12%

en mal Q total prod mal estt Q total prod mal est

estado
(EPME)

Problemas
con la PCPE = Q prob cant prod mal ent x 100 __ PCPE= Q prob cant prod mal ent x 100 —

cantidad de Q total prod mal ent Q total prod mal ent
productos 29% 10%

entregados
(PCPE)

Problemas
con el peso
de los PPPE _Q Prob peso prod ent x 100 _ 48% PPPE _Q Prob peso prod ent x 100 _ 16%
productos Q total basura Q total basura

entregados
(PPPE)

Deficiencias

en la
.. defiat 1 100 defi at L 100
atencién a | DAR =Q efi atenc reclamos x = 45%, DAR :Q efi atenc reclamos x = 15%
Q total reclamos Q total reclamos
reclamos

(DAR)

Fuente: Elaboracion propia.



CALIDAD DE SERVICIO
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS ANTES

Figura 16. Diagrama de flujo, servicio de recoleccion de residuos soélidos (antes).

l Inicio del Servicio l

Y

Cronograma

No
Si @

Va a zona de recojo
de residuos solidos

v

Anuncia recojo

A\ 4

Recojo de basura

A 4

Transporta residuos
hacia relleno sanitario

A 4

Reciclaje/tratamiento

!

Regreso de carro
recolector

\ 4
[ Fin de Servicio ]

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El Diagrama de flujo del servicio de recoleccion de residuos soélidos muestra
graficamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades antes de la
aplicaciéon de la gestion por procesos, sirvié para identificar las actividades que

requerian mejoras y a los actores del proceso.
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Figura 17. Diagrama de flujo, servicio de tramite documentario (antes).

l Inicio del Servicio l

A 4

Cliente va a servicio
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Y
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<«
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Cliente realiza reclamo al
servidor

éServicio
adecuado?
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al cliente

<
<

A 4

Servidor registra
servicio

\ 4
[ Fin de Servicio ]

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El Diagrama de flujo del servicio de trdmite documentario muestra
esquematicamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades antes de la
aplicacion de la gestion por procesos, sirvid para identificar las actividades que

requerian mejoras y a los actores del proceso.
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Figura 18. Diagrama de flujo, servicio de agua y saneamiento (antes).

[ Inicio del Servicio ]

Si

Cliente recibe servicio de
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éTiene
servicio?

Cliente solicita servicio

v
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v
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Servidor atiende
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v

Cliente entrega solicitud a
area de instalacion

v

Instalacién y entrega de
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e
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éServicio
adecuado?
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Si

Area atiende reclamo al
cliente
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[ Fin de Servicio ]
Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El Diagrama de flujo del servicio de agua y saneamiento muestra
esquematicamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades antes de la
aplicacion de la gestion por procesos, sirvio para identificar las actividades que

requerian mejoras y a los actores del proceso.
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Figura 19. Diagrama de flujo, servicio de procesos criticos de vaso de leche
(antes).

[ Inicio del Servicio ]
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Fuente: Elaboracién propia.

Nota: El diagrama de flujo del servicio de procesos criticos del programa vaso de
leche muestra graficamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades
antes de la aplicacion de la gestion por procesos, sirvid para identificar las

actividades que requerian mejoras y a los actores del proceso.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS DESPUES

Figura 20. Diagrama de flujo, servicio de recoleccion de residuos solidos
(después).

[ Inicio del Servicio ]

;

Cronograma mejorado
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Si w
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v
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’
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;
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|
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!
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\ 4
[ Fin de Servicio ]

Fuente: Elaboracidn propia.

Nota: El Diagrama de flujo del servicio de recoleccion de residuos sélidos muestra
graficamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades después de la
aplicacion de la gestion por procesos, las mejoras realizadas fueron, cronograma
de recojo de basura, anuncio de recojo de basura, proceso de recojo de basura y

el transporte de los residuos sélidos hacia el relleno sanitario.
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Figura 21. Diagrama de flujo, servicio de tramite documentario (después).

l Inicio del Servicio l

A 4

Cliente va a servicio

A\ 4
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A 4
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Cliente realiza reclamo al
servidor

’
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Servidor registra
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[ Fin de Servicio ]

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: El Diagrama de flujo del servicio de tramite documentario muestra
esquematicamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades después
de la aplicacion de la gestion por procesos, las mejoras realizadas fueron tramite
de seguimiento mejorado, atencion al trdmite documentario, cumplimiento del

servicio, reclamo mejorado y registro del servicio.
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Figura 22. Diagrama de flujo, servicio de agua y saneamiento (después).

[ Inicio del Servicio ]

Si
Cliente recibe servicio de

agua v desasgiie
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v
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Fuente: Elaboracién propia.

Nota: El Diagrama de flujo del servicio de agua y saneamiento muestra
esquematicamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades después
de la aplicacion de la gestion por procesos, las mejoras realizadas fueron la
atencion a la solicitud de instalacion, reclamo y el servicio de distribucion de agua

y servicio del saneamiento.
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Figura 23. Diagrama de flujo, servicio de procesos criticos de vaso de leche

(después).
l Inicio del Servicio l

Cronograma mejorado

No

¢Es turno?

Si

Va a zona de recojo de productos del
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’
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|
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Fuente: Elaboracién propia.

Nota: El Diagrama de flujo del servicio de procesos criticos del programa vaso de
leche muestra graficamente el flujo de desarrollo de cada una de las actividades
después de la aplicacion de la gestion por procesos, las mejoras fueron
cronograma, programa de recojo de bienes en cuanto a volumen, peso y cantidad,

proceso de entrega, productos mejorados y el registro de entrega.
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MEJORA DE PROCESOS

Los flujos mejorados en el servicio de recoleccion de residuos solidos fueron:
tardanzas en el proceso de recojo de la basura, no siempre el anuncio es
escuchado por los usuarios, deficiencias en el recojo de basura. No se estaba
recogiendo bien los residuos solidos, la poblacion no selecciona la basura,
problemas en el transporte de residuos solidos. Los instrumentos de calidad
utilizado fueron cronograma de prestacion del servicio de recojo de basura en el
camién de basura, disposicién de un equipo de sonido, realizacion de charlas sobre
el recojo de la basura a cada uno de los operarios, anunciar la seleccion de la
basura para que la poblacion saque a tiempo y selecciones los residuos solidos, se
indic6 que el transporte de los residuos sdlidos debe hacerse con la basura

empacada o embolsada para que no se dejen botados por la calle.

Tabla 19. Problemas encontrados, servicio de recoleccion de residuos sélidos.

PORCENTAJE
PORCENTAJE DE
Esggﬁ%x@gs MEJORA REALIZADA DE PROCESOS PROCESOS
CRITICOS MEJORADOS
Poner cronograma de N .
. . Se contabilizé la | Se contabilizé
prestacion del servicio de

cantidad de | la cantidad de

Tardanzas en el
proceso de recojo

de la basura

recojo de basura en el camion

de basura.

Alcanzar cronograma de recojo

de basura al celular de los

trabajadores.

Proceso de recojo

de basura: No
siempre el
anuncio es

escuchado por los

usuarios

Se dispuso de un equipo de
sonido en la cabina del chofer
del carro de basura en donde
se recuerde el cronograma de

recojo de basura a los usuarios.

Deficiencias en el
recojo de basura.

No recogen bien,

Charla sobre el recojo de la
basura a cada uno de los

operarios.

procesos criticos
del

recoleccién

servicio de
de

residuos sélidos.

calculd
de
procesos criticos
del

recoleccién

Se

porcentaje

servicio
de

residuos sélidos.

procesos
mejorados del
de

recoleccién de

servicio

residuos
sélidos.
Se calculd
porcentaje de
procesos

mejorados en
el servicio

recoleccion de
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poblacion no | Anunciar la seleccion de la residuos
selecciona la | basura para que la poblacion sélidos
basura saque a tiempo y selecciones
los residuos solidos

Se indicé que el transporte de

los residuos solidos debe
Problemas en el
hacerse con la basura
transporte de
_ . empacada o embolsada para
residuos solidos _
gue no se dejen botados por la

calle

Fuente: Elaboracion propia.

Servicio de Tramite Documentario

Los flujos mejorados en el servicio de trdmite documentario fueron los procesos
atenciéon al cliente, servidor demora tramite documentario, proceso ingreso de
datos, deficiencia en el ingreso de datos y procesos almacenamiento de datos:
Pérdida de datos o documentos, para ello se dio charla en el uso del sistema
informatico de tramite documentario, se ordenaron los documentos de mayor a
menor demora, se dio prioridad en atencion a tramites sencillos y los demas
debieron seguir el curso programado, se dio indicaciones al usuario el tiempo
normal de demora para que no pierda tiempo asistiendo al area de tramites, se dio
indicaciones para que los servidores usen copias de respaldo, las comunicaciones

se enviaron directamente a los usuarios que hacian sus respectivos tramites.

Tabla 20. Problemas encontrados, servicio de tramite documentario.

ENCONTRADOS CRITICOS PROCESOS

MEJORADOS

Se dio charla en el uso | Se contabiliz6 la | Se contabilizd

Procesos atencion al | del sistema informatico | cantidad de | la cantidad de
cliente: Servidor | de tramite documentario. | procesos  criticos | procesos

demora trdmite | Se seleccionaron | del servicio tramite | mejorados del

documentario. documentos de mayor | documentario. servicio tramite

demora a menor demora. documentario.
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Se dio prioridad en
atencion a  trdmites | Se calculé | Se calculd
sencillos y los demas | porcentaje de | porcentaje de
debieron seguir el curso | procesos  criticos | procesos

programado. del servicio trdmite | mejorados en
Se corrobor6 con el | documentario. el servicio
mismo usuario el tramite

correcto ingreso de datos documentario.

_ en el momento del
Proceso ingreso de |
tramite.

datos: Deficiencia en _ :
_ Se comunicé al usuario el
el ingreso de datos. _
tiempo normal de demora
para que no pierda
tiempo asistiendo al area

de tramites.

Se usaron copias de
respaldo.

Procesos

almacenamiento  de
datos: Pérdida de | mente registros fisicos.
datos o documentos.

Se organiz6 adecua

Se enviaron datos al

celular del usuario.

Fuente: Elaboracion propia.

Servicio de Agua y Saneamiento

Los flujos mejorados en el servicio de agua y saneamiento fueron los procesos de
atencion al cliente que no disponia los servicios de agua y saneamiento y
distribucion de agua potable, se atendieron los problemas de deficiencia en
distribuciéon de agua y procesos servicio de alcantarillado: Deficiencia en servicio
de alcantarillado. Los instrumentos de calidad utilizado fueron creacion de base de
datos para registrar a usuarios sin estos servicios, elaboraron estadisticas de
usuarios sin servicios para viabilizar futuros proyectos de agua y saneamiento, se
dieron indicaciones para que establecieran comunicaciones con los usuarios ante
problemas presentados, se asigné especificamente a un personal para atender el
problema de distribucién de agua, se realizaron charlas a los usuarios en el uso

adecuado del agua potable y el sistema de alcantarillado.
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Tabla 21. Problemas encontrados, servicio de agua y saneamiento.

PROBLEMAS PORCENTAJE PORCIEENTAJE

ENCONTRADOS MEJORA REALIZADA DECPRRI"IC')IgE)SSOS PROCESOS
MEJORADOS

Proceso de | Se registraron datos y se

verificacion  del | elaboraron estadisticas de

usuario: Usuario

no dispone de

usuarios sin servicios para

viabilizar futuros proyectos de

servicio. agua y saneamiento.
Se establecieron
comunicaciones con los
usuarios ante problemas
Procesos del
o presentados.
servicio de — _
o Se asigné especificamente a
distribucion  de

agua: Deficiencia

en distribuciéon de

un personal para atender el

problema de distribucién de

agua.
agua.

Se realizaron charlas a los

usuarios en el uso adecuado

del agua.

Se establecieron

comunicaciones con  los

usuarios ante problemas
Procesos servicio | presentados.

de alcantarillado:
Deficiencia en
servicio de

alcantarillado

Se asignd directamente un
personal para atender el

problema de servicio de

alcantarillado.

Se programaron actividades
de limpieza del sistema de

alcantarillado.

Se contabilizé la
de
procesos criticos
del
agua y

cantidad

servicio de

saneamiento

Se
porcentaje

calculd

de
procesos criticos
del

agua y

servicio de

saneamiento.

Se contabilizd
la cantidad de
procesos

mejorados del
de

agua y

servicio
saneamiento.
Se calculé
porcentaje de
procesos

mejorados en
el servicio de
agua y

saneamiento.

Fuente: Elaboracion propia.
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Servicio de procesos criticos del programa de vaso de Leche

Los flujos mejorados en el Servicio del programa de Vaso de Leche fueron los
procesos de entrega de productos: Entrega de productos en mal estado, Proceso
de verificacion de entrega de productos, problemas con la cantidad de productos
entregados a los beneficiarios del programa, procesos de pesado de productos,
problemas con el peso de los productos entregados, y proceso de atencion a
reclamos, deficiencias en la atencion a reclamos de los beneficiarios en cuanto a
cantidad, peso, calidad, etc. Los instrumentos de calidad utilizado fueron la
cuantificacion, verificacion y registro de los productos en mal estado, se devolvio al
proveedor los productos en mal estado, el proceso de entrega se realizé por ambas
partes, se permiti6 a que el beneficiario visualice el registro de los productos
entregados y firmen beneficiario y servidor, se calibraron las balanzas, el
beneficiario tenia que ver presencialmente la cantidad y peso de los productos,
ademas deberian de firmar por la cantidad exacta de los productos entregados, se
instd a los beneficiarios a verificar y acceder al libro de reclamos, se propicié para
los servidores atiendan los reclamos generando una lista de beneficiarios con mas

reclamos.

Tabla 22. problemas encontrados, Servicio de procesos criticos del programa de

vaso de Leche.

PORCENTAJE | PORCENTAJE

Ell\DlCRigﬁ'll_'ExlégS MEJORA REALIZADA PRQ?:ESOS PROEESOS
CRITICOS MEJORADOS

Procesos de | Se cuantificaron y registraron | Se contabilizéla | Se contabilizé
entrega de | los productos en mal estado. cantidad de | la cantidad de
productos: Se verificaron los productos del | procesos procesos
Entrega de | programa. criticos del | mejorados del
productos en mal | Se devolvieron al proveedor de | servicio vaso de | servicio vaso
estado. los productos en mal estado. leche. de leche.
Proceso de | Se realizaron conteos por
verificacion  de | ambas partes. Se calcul6 | porcentaje de
entrega de | Se permiti6 a que el usuario | porcentaje de | procesos
productos: cuente conjuntamente con el | procesos mejorados en

72



Problemas con la

servidor la entrega de los

cantidad de | productos entregados.
productos Se permiti6 a que el usuario
entregados. visualice el registro de los
productos entregados y firmen
beneficiario y servidor.
Procesos de | Calibracion diaria de la balanza.
pesado de | Se permitié a que el usuario vea
productos: el peso de los productos

Problemas con el
peso de los

entregados.

Se permiti6 a que el usuario

productos visualice el registro del pesaje
entregados. de los productos entregados .
Se verifico el libro de reclamo
Proceso de o
» cotidianamente.
atencién a :
Se atendieron los reclamos
reclamos:

Deficiencias en la
atencion a

reclamos.

pertinentes.

Se elabord lista de usuarios con
mayores cantidades de

reclamos.

criticos del
servicio vaso de

leche.

el servicio vaso

de leche.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.6. Método de analisis de datos

El método de procesamiento de datos se hizo aplicando la estadistica
descriptiva, para ello, se analizaron los resultados de las dimensiones de la
variable Calidad de servicio del antes y el después de la mejora de los
procesos, descriptiva. Se han analizado los datos de la estadistica descriptiva
e inferencial, el andlisis de la estadistica descriptiva implicé las tablas de
frecuencias de cada una de las dimensiones de la variable Gestion por
procesos y la Calidad de Servicio, se analizaron los resultados en funcion del
antes y después de la aplicacion de la mejora de los procesos criticos para
cada una de las dimensiones de la variable calidad de servicio. Respecto a la
estadistica inferencial, primero se analiz6 si los datos siguen una curva normal
mediante el valor de significancia o el p valor, con ello se tomé la decision de
aplicaré estadistica no paramétrica debido a que el p valor fue menor a 0.05,
se analizaron las pruebas de hip6tesis en donde se determind la aceptacion o

rechazo de las hipotesis planteadas.
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3.7. Aspectos éticos

De acuerdo con la Resolucion N°0262-2020/UCV en donde se aprueba el
Cadigo de Etica pertinente a la Investigacion de la Universidad César Vallejo,
el investigador declara que el presente estudio cientifico va a seguir y respetar
todos los principios establecidos en las normas nacionales e internacionales
relacionadas con el proceso investigativo; en ese sentido, el desarrollo de la
investigacion se ha desarrollado respetando y cumpliendo los principios de
autonomia, cumpliendo con la decision de respetar a las personas que han
participado directa o indirectamente en el presente estudio, respecto al
principio de Beneficencia, los resultados de la investigacion van a beneficiar
a los usuarios de la municipalidad y a la comunidad en general; cumpliendo el
principio de No maleficencia, los resultados y su aplicacién no generan dafios
a quienes van a participar en los procesos de mejora, y con referencia al
principio de justicia, el aporte de la presente investigacion puede ser aplicado
con justicia a los beneficiarios del presente estudio. El investigador no ha
manipulado ni variado los resultados de forma integral o parcial. Se ha
cumplido con lo establecido en el principio de probidad, en donde se declara
que el investigador debe demostrar honestidad en todo el proceso
investigativo, especificamente con los resultados, asi mismo, el autor declara
gue ha cumplido con respetar la propiedad intelectual de los investigadores
cuyas propiedades intelectuales aparecen en el presente estudio, se ha
evitado, en todos los sentidos, cualquier tipo de plagio; en ese sentido, el autor
se hace responsable y es consciente de las consecuencias que implica el no
cumplimiento de los principios indicados y de los principios nacionales e
internacionales. Se declara también que se ha dado estricto cumplimiento del
articulo 9°, para ello se va a promover la originalidad del estudio, lo cual
significa que todo el trabajo investigativo es de propiedad intelectual del autor.
Con referencia al articulo 15° sobre faltas a la ética, se declara que en toda la

extensién de la investigacion no se han falseado los datos ni informacion.
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RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultado del objetivo especifico 1:

Determinar de qué manera la Gestion por Procesos mejora la tangibilidad en
la Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Dimension Tangibilidad antes.

Tabla 23. Frecuencia de Tangibilidad antes.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Muy en desacuerdo 45 13,9 13,9 13,9

En desacuerdo 100 30,9 30,9 44.8

Ni de acuerdo ni en

Frecuencia Porcentaje

valido desacuerdo 87 26,9 26,9 71,6
De acuerdo 71 21,9 21,9 93,5
Muy de acuerdo 21 6,5 6,5 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 23. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y porcentaje
valido y acumulado de la dimensién Tangibilidad antes de la gestion por

procesos.

Figura 24. Frecuencia de Tangibilidad antes.
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desacuerdo en desacuerdo

Tangibilidad antes

Fuente: Elaboracion propia.

En la dimension Tangibilidad de la variable Calidad de Servicio antes de la
aplicacion de la Gestion por Procesos, se encontr6 que 45 (13,9%) de los
encuestados calificaron a la dimension Tangibilidad de la calidad de servicio
como muy en desacuerdo, 100 (30,9%) de ellos evaluaron como que

estuvieron en desacuerdo, 87 (26,9%) estuvieron ni de acuerdo ni en
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desacuerdo, 71 (21,9%) indicaron que estuvieron de acuerdo, y 21 (6,5%)

consideraron que estuvieron muy de acuerdo.
Tangibilidad después

Tabla 24. Frecuencia de Tangibilidad después

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
! valido acumulado

Muy en desacuerdo 9 2,8 2,8 2,8
En desacuerdo 48 14,8 14,8 17,6
. Ni de acuerdo ni en 82 253 253 42,9
Valido desacuerdo
De acuerdo 109 33,6 33,6 76,5
Muy de acuerdo 76 235 23,5 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 24. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y porcentaje
valido y acumulado de la dimension Tangibilidad después de la gestion por

procesos.

Figura 25. Frecuencia de Tangibilidad antes
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desacuerdo en desacuerdo

Tangibilidad después

Fuente: Elaboracion propia.

En la dimension Tangibilidad de la variable Calidad de Servicio después de la
aplicacién de la Gestion por Procesos, se encontré que 9 (2,8%) de los
encuestados calificaron a la dimension Tangibilidad de la calidad de servicio
como muy en desacuerdo, 48 (14,8%) de ellos evaluaron como que estuvieron
en desacuerdo, 82 (25,3%) estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 109
(33,6%) indicaron que estuvieron de acuerdo, y 76 (6,5%) consideraron que

estuvieron muy de acuerdo.
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Respuesta al objetivo especifico 1

Tabla 25. Estadistica descriptiva de Tangibilidad antes y después

Tangibilidad antes  Tangibilidad después

Valido 324 324

Perdidos 0 0
Media 2,76 3,60
Desv. Desviacion 1,136 1,084
Varianza 1,290 1,175

Fuente: Elaboracion propia.
La tabla 25. Muestra la estadistica descriptiva antes y después del promedio
de las frecuencias de la dimension Tangibilidad en funcién a la gestion por

procesos.

La media o promedio obtenida por la dimensién Tangibilidad en el antes fue
de 2,76; por lo tanto, lo cual significa que la calidad con que brindaba la
municipalidad a los usuarios se encontro entre en desacuerdo y ni de acuerdo
ni en desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el promedio fue de
3,60 que indicd que con la dimensién Tangibilidad de la Variable Calidad de
servicio los usuarios estuvieron de acuerdo, esto fue debido a la Gestién por

procesos mejoro la dimensién indicada.

4.1.2. Resultado del objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la Gestion por Procesos mejora la capacidad de

respuesta en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Capacidad de Respuesta antes

Tabla 26. Frecuencia de Capacidad de respuesta antes

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Muy en desacuerdo 55 17,0 17,0 17,0

En desacuerdo 94 29,0 29,0 46,0

Ni de acuerdo ni en

Frecuencia Porcentaje

- 102 315 31,5 77,5
valido desacuerdo
De acuerdo 51 15,7 15,7 93,2
Muy de acuerdo 22 6,8 6,8 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 26. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y

porcentaje valido y acumulado de la dimensién Capacidad de respuesta

antes de la gestidon por procesos.

Figura 26. Frecuencia de Capacidad de respuesta antes
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Fuente: Elaboracién propia.

Muy de acuerdo

En la dimension Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de Servicio

antes de la aplicacion de la Gestion por Procesos, se encontrd que 55 (17,0%)

de los encuestados calificaron a la dimension Capacidad de Respuesta muy

en desacuerdo, 94 (29,0%) de ellos evaluaron como que estuvieron en

desacuerdo, 102 (31,5%) estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 51

(15,7%) indicaron que estuvieron de acuerdo, y 22 (6,8%) consideraron que

estuvieron muy de acuerdo.

Capacidad de Respuesta después

Tabla 27. Frecuencia de Capacidad de respuesta después

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Muy en desacuerdo 15 4,6 4,6 4,6
En desacuerdo 48 14,8 14,8 19,4

y Ni de acuerdo ni en 88 272 272 46.6

Valido desacuerdo

De acuerdo 121 37,3 37,3 84,0
Muy de acuerdo 52 16,0 16,0 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 27. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y porcentaje
vélido y acumulado de la dimension Capacidad de respuesta después de la

gestion por procesos.

Figura 27. Frecuencia de Capacidad de respuesta después
Capacidad de Respuesta después

120
100
80

60

Frecuencia

40
20

f |

Muy en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Capacidad de Respuesta después

Fuente: Elaboracion propia.

En la dimensién Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de Servicio
después de la aplicacion de la Gestién por Procesos, se encontré que 15
(4,6%) de los encuestados calificaron a la dimensién Capacidad de respuesta
como muy en desacuerdo, 48 (14,8%) de ellos evaluaron como que estuvieron
en desacuerdo, 88 (27,2%) estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 121
(37,3%) indicaron que estuvieron de acuerdo, y 52 (16,0%) consideraron que

estuvieron muy de acuerdo.

Respuesta al objetivo especifico 2

Tabla 28. Estadistica descriptiva de Capacidad de respuesta antes y después.

Capacidad de Respuesta antes Capacidad de Respuesta después

Valido 324 324

Perdidos 0 0
Media 2,66 3,45
Desv. Desviacion 1,135 1,071
Varianza 1,289 1,146

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 28. Muestra la estadistica descriptiva antes y después del promedio
de las frecuencias de la dimension Capacidad de respuesta en funcion a la

gestion por procesos.

La media o promedio obtenida por la dimension Capacidad de respuesta en
el antes fue de 2,66; por lo tanto, lo cual significé que la calidad con que
brindaba la municipalidad a los usuarios se encontré entre en desacuerdo y ni
de acuerdo ni en desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el
promedio fue de 3,45 que indic6 que con la dimension Capacidad de
respuesta de la Variable Calidad de servicio los usuarios estuvieron de
acuerdo, esto fue debido a la Gestidon por procesos mejord la dimensién

indicada.

4.1.3. Resultado del objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la Gestion por Procesos mejora la fiabilidad en la

Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Fiabilidad antes

Tabla 29. Frecuencia de Fiabilidad antes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje oy
vélido acumulado

Muy en desacuerdo 42 13,0 13,0 13,0
En desacuerdo 93 28,7 28,7 41,7
. Ni de acuerdo ni en 116 358 358 775
Valido desacuerdo
De acuerdo 57 17,6 17,6 95,1
Muy de acuerdo 16 4,9 49 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
La tabla 29. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y porcentaje
valido y acumulado de la dimension Fiabilidad antes de la gestiéon por

procesos.
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Figura 28. Frecuencia de Fiabilidad antes.
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Fuente: Elaboracién propia.

En la dimension Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio antes de la
aplicacion de la Gestion por Procesos, se encontré que 42 (13,0%) de los
encuestados calificaron a la dimensién Fiabilidad muy en desacuerdo, 93
(28,7%) de ellos evaluaron como que estuvieron en desacuerdo, 116 (35,8%)
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 57 (17,6%) indicaron que
estuvieron de acuerdo, y 16 (4,9%) consideraron que estuvieron muy de

acuerdo.

Fiabilidad después

Tabla 30. Frecuencia de Fiabilidad después

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Muy en desacuerdo 15 4.6 4.6 4.6

En desacuerdo 39 12,0 12,0 16,7

Ni de acuerdo ni en

Frecuencia Porcentaje

. 109 33,6 33,6 50,3
Valido desacuerdo
De acuerdo 109 33,6 33,6 84,0
Muy de acuerdo 52 16,0 16,0 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
La tabla 30. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y porcentaje
vélido y acumulado de la dimensiéon Fiabilidad después de la gestion por

procesos.
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Figura 29. Frecuencia de Fiabilidad después.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la dimensién Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio después de la
aplicacion de la Gestién por Procesos, se encontré que 15 (4,6%) de los
encuestados calificaron a la dimensién Fiabilidad como muy en desacuerdo,
39 (12,0%) de ellos evaluaron como que estuvieron en desacuerdo, 109
(33,6%) estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 109 (33,6%) indicaron
que estuvieron de acuerdo, y 52 (16,0%) consideraron que estuvieron muy de

acuerdo.

Respuesta al objetivo especifico 3

Tabla 31. Estadistica descriptiva de Fiabilidad antes y después.

Fiabilidad antes Fiabilidad después
N Valido 324 324
Perdidos 0 0
Media 2,73 3,44
Desv. Desviaciéon 1,053 1,044
Varianza 1,109 1,090

Fuente: Elaboracion propia.
La tabla 31. Muestra la estadistica descriptiva antes y después del promedio
de las frecuencias de la dimension Fiabilidad en funcién a la gestién por

procesos.
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La media o promedio obtenida por la dimensién Fiabilidad en el antes fue de
2,73; lo cual significé que la calidad con que brindaba la municipalidad a los
usuarios se encontrg entre en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo;
después de la mejora de los procesos, el promedio fue de 3,44; lo cual indicé
que con la dimension Fiabilidad de la Variable Calidad de servicio los usuarios
estuvieron de acuerdo, esto fue debido a la Gestién por procesos mejoro la

dimension indicada.

4.1.4. Resultado del objetivo especifico 4

Establecer de qué manera la Gestidén por Procesos mejora la seguridad en la

Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Seguridad antes

Tabla 32. Frecuencia de Seguridad antes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
! valido acumulado

Muy en desacuerdo 57 17,6 17,6 17,6
En desacuerdo 91 28,1 28,1 45,7
N Ni de acuerdo ni en 63 19.4 19.4 651
valido desacuerdo
De acuerdo 40 12,3 12,3 77,5
Muy de acuerdo 73 22,5 22,5 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 32. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y porcentaje
valido y acumulado de la dimensién Seguridad antes de la gestion por

procesos.

Figura 30. Frecuencia de Seguridad antes
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Fuente: Elaboracion propia.
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En la dimension Seguridad de la variable Calidad de Servicio antes de la

aplicacion de la Gestion por Procesos, se encontré que 57 (17,6%) de los

encuestados calificaron a la dimensién Seguridad muy en desacuerdo, 91

(28,1%) de ellos evaluaron como que estuvieron en desacuerdo, 63 (19,4%)

estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 40 (12,3%) indicaron que

estuvieron de acuerdo, y 73 (22,5%) consideraron que estuvieron muy de

acuerdo.

Seguridad después

Tabla 33. Frecuencia de Seguridad después

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Muy en desacuerdo 15 4,6 4,6 4,6
En desacuerdo 45 13,9 13,9 18,5

. Ni de acuerdo ni en 84 259 259 44.4

Valido desacuerdo

De acuerdo 83 25,6 25,6 70,1
Muy de acuerdo 97 29,9 29,9 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 33. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y porcentaje

valido y acumulado de la dimension Seguridad después de la gestion por

procesos.

Figura 31. Frecuencia de Seguridad después
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Fuente: Elaboracion propia.
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Muy de acuerdo
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En la dimension Seguridad de la variable Calidad de Servicio después de la
aplicacion de la Gestidn por Procesos, se encontré que 15 (4,6%) de los
encuestados calificaron a la dimension Seguridad como muy en desacuerdo,
45 (13,9%) de ellos evaluaron como que estuvieron en desacuerdo, 84
(25,9%) estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 83 (25,6%) indicaron que
estuvieron de acuerdo, y 97 (29,9%) consideraron que estuvieron muy de
acuerdo.

Respuesta al objetivo especifico 4

Tabla 34. Estadistica descriptiva de Seguridad antes y después

Seguridad antes Seguridad después

Vaélido 324 324

Perdidos 0 0
Media 2,94 3,62
Desv. Desviacién 1,418 1,180
Varianza 2,012 1,393

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 34. Muestra la estadistica descriptiva antes y después del promedio
de las frecuencias de la dimension Seguridad en funcién a la gestion por
procesos.

La media o promedio obtenida por la dimension Seguridad en el antes fue de
2,94; lo cual significé que la calidad de servicio respecto a seguridad con que
brindaba la municipalidad a los usuarios se encontré entre en desacuerdo y ni
de acuerdo ni en desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el
promedio fue de 3,62 que indico que con la dimensién Seguridad de la
Variable Calidad de servicio los usuarios estuvieron de acuerdo, esto fue

debido a la Gestion por procesos mejor6 la dimensién indicada.

4.1.4. Resultado del objetivo especifico 5

Determinar de qué manera la Gestion por Procesos mejora la Empatia en la

Municipalidad de Huayllabamba, 2022.
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Empatia antes

Tabla 35. Frecuencia de Empatia antes

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Muy en desacuerdo 51 15,7 15,7 15,7

En desacuerdo 75 23,1 23,1 38,9

Ni de acuerdo ni en

Frecuencia Porcentaje

- 115 35,5 35,5 74,4
Valido desacuerdo
De acuerdo 61 18,8 18,8 93,2
Muy de acuerdo 22 6,8 6,8 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 35. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y
porcentaje valido y acumulado de la dimension Empatia antes de la

gestion por procesos.

Figura 32. Frecuencia de Empatia antes

Empatia antes

120
100

80

&0

Frecuencia

40
61
61]
20
0
Muy en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Empatia antes

Fuente: Elaboracion propia.

En la dimensibn Empatia de la variable Calidad de Servicio antes de la
aplicaciéon de la Gestion por Procesos, se encontré que 51 (15,7%) de los
encuestados calificaron a la dimension Empatia muy en desacuerdo, 75
(23,1%) de ellos evaluaron como que estuvieron en desacuerdo, 115 (35,5%)
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 61 (18,8%) indicaron que
estuvieron de acuerdo, y 22 (6,8%) consideraron que estuvieron muy de

acuerdo.
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Empatia después

Tabla 36. Frecuencia de Empatia después

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Muy en desacuerdo 12 3,7 3,7 3,7

En desacuerdo 33 10,2 10,2 13,9

Ni de acuerdo ni en

Frecuencia Porcentaje

Valido desacuerdo 101 31,2 31,2 45,1
De acuerdo 117 36,1 36,1 81,2
Muy de acuerdo 61 18,8 18,8 100,0
Total 324 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 36. Indica el promedio de las frecuencias en cantidad y
porcentaje valido y acumulado de la dimension Empatia después de la

gestion por procesos.

Figura 33. Frecuencia de Empatia después.

Empatia después
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desacuerdo en desacuerdo

Empatia después
Fuente: Elaboracion propia.
En la dimensién Empatia de la variable Calidad de Servicio después de la
aplicacién de la Gestién por Procesos, se encontré que 12 (3,7%) de los
encuestados calificaron a la dimensién Empatia como muy en desacuerdo, 33
(10,2%) de ellos evaluaron como que estuvieron en desacuerdo,101 (31,2%)
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 117 (36,1%) indicaron que
estuvieron de acuerdo, y 61 (18,8%) consideraron que estuvieron muy de

acuerdo.
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Respuesta al objetivo especifico 5

Tabla 37. Estadistica descriptiva de Empatia antes y después.

Empatia antes Empatia después
Vélido 324 324
Perdidos 0 0
Media 2,78 3,56
Desv. Desviacion 1,129 1,026
Varianza 1,276 1,052

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 37. Muestra la estadistica descriptiva antes y después del promedio
de las frecuencias de la dimension Empatia en funcién a la gestion por

procesos.

La media o promedio obtenida por la dimension Empatia en el antes fue de
2,78; lo cual significd que la calidad de servicio respecto a seguridad con que
brindaba la municipalidad a los usuarios se encontré entre en desacuerdo y ni
de acuerdo ni en desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el
promedio fue de 3,56 que indico que con la dimensién Empatia de la Variable
Calidad de servicio los usuarios estuvieron de acuerdo, esto fue debido a la
Gestion por procesos mejoré la dimension indicada.

4.1.4. Resultado del objetivo general

Determinar de qué manera la Gestion por Procesos mejora la calidad del

servicio a usuarios en la Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Tabla 38. Cuadro resumen de la Estadistica descriptiva general del antes y

después.
DIMENSIONES
TAN CAR FIA SEG EMP
Antes 276 2.66 273 2.94 2.78

Después 3.60 345 344 3.62 3.56
TAN = Tangibilidad

CAR = Capacidad de Respuesta

FIA = Fiabilidad

SEG = Seguridad
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EMP = Empatia

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 38 muestra la estadistica descriptiva general del antes y después de la
Gestidn por Procesos del promedio de los valores de las dimensiones tangibilidad,

Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Seguridad y Empatia procesos.

Figura 34. Cuadro resumen de la Estadistica descriptiva general del antes 'y
después.

Calidad de servicios antes y después
4.00 .62
3.60 3.45 3.44 3.6 3.56
3.50
3.00
2.50 2.76 2.66 2.73 2.94 2.78
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00
TAN CAR FIA SEG EMP
e Antes === Después

Fuente: Elaboracién propia.

La figura muestra esquematicamente la mejora de la calidad de servicio del
después respecto al antes, la cual se explica por la aplicacién de la variable

gestion por procesos.

Tabla 39. Cuadro resumen antes y después en cantidad y porcentaje.

ggrl\'/?é‘i% de Cantidad %

Antes 2.77 55.49
Después 3.54 70.74
Diferencia 0.76 15.25

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 39. Muestra, presenta de modo resumido en cantidad y porcentajes
de los valores obtenidos en el antes, después y la diferencia de los valores

promedio de todas las dimensiones.
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Figura 35. Cuadro resumen antes y después en cantidad.

Calidad de servicio antes y después
4.00 354
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Fuente: Elaboracién propia.

La variable Calidad de servicio brindada por la Municipalidad de
Huayllabamba pas6 de 2.77 valor calificado entre como en desacuerdo
y ni de acuerdo ni en desacuerdo al valor 3.54 valor calificado como de
acuerdo, lo cual significé que la Gestidén por Procesos mejoro la calidad

del servicio a los usuarios en la Municipalidad.

Figura 36. Cuadro resumen antes y después en porcentaje

Calidad de servicio antes y después
80.00 70.74
60.00 55.49
40.00
20.00
0.00
Antes Después Diferencia

Fuente: Elaboracion propia.

La variable Calidad de servicio brindada por la Municipalidad de Huayllabamba
pas6 de 55.49% valor calificado entre como en desacuerdo y ni de acuerdo
ni en desacuerdo a 70.74%, valor calificado como de acuerdo, lo cual
significo que la Gestion por Procesos mejoro la calidad del servicio a los
usuarios en la Municipalidad. El incremento de mejora fue del 15.25%.
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Prueba de hipétesis

Hipotesis general

Ho: Hipdtesis nula o hipo6tesis de trabajo: La Gestion por Procesos no

mejorara significativamente la calidad del servicio a usuarios de la

Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

H1: Hipotesis alterna o hipdtesis del investigador: La Gestion por

Procesos mejorara significativamente la calidad del servicio a usuarios de la

Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

2. Nivel de significancia: 5% = 0.05

3. Estimacion del p valor

Prueba de normalidad

Tabla 40. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion por Procesos ,319 324 ,000 ,834 324 ,000
Tangibilidad antes , 196 324 ,000 ,910 324 ,000
Capacidad de Respuesta ,180 324 ,000 ,909 324 ,000
antes

Fiabilidad antes ,185 324 ,000 911 324 ,000
Seguridad antes ,203 324 ,000 ,875 324 ,000
Empatia antes ,189 324 ,000 912 324 ,000
Calidad de Servicio ,223 324 ,000 ,902 324 ,000
antes

Tangibilidad después 214 324 ,000 ,891 324 ,000
Capacidad de Respuesta ,229 324 ,000 ,898 324 ,000
después

Fiabilidad después ,200 324 ,000 ,901 324 ,000
Seguridad después ,181 324 ,000 ,881 324 ,000
Empatia después ,215 324 ,000 ,893 324 ,000
Calidad de Servicio ,208 324 ,000 ,895 324 ,000

después

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 40. Muestra los valores estadisticos del p valor o significancia por

cada dimension de las dos variables.

Tal como se puede observar los valores de Sig o p valor son menores a 0.05,
por lo tanto, los datos no son normales, es decir, no corresponden a una curva

normal.

4. Eleccion de la prueba estadistica: Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon debido a que los datos no fueron normales y variables
correlacionales, es por ello que se escogid la prueba no paramétrica de

Wilcoxon.

5. Toma de decision:

p < 0.05 se rechaza la hipotesis nula, se acepta hipotesis del investigador

p > 0.05 se rechaza hipétesis del investigador, se acepta la hipétesis nula

Contrastacion de hip6tesis general con Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon

Tabla 41. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipoétesis general

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 182 108,50 1953,00
Calidad de Servicio después Rangos positivos 243b 132,67 32238,00
- Gestion por Procesos Empates 63°¢
Total 324

a. Calidad de Servicio después < Gestion por Procesos
b. Calidad de Servicio después > Gestion por Procesos

c. Calidad de Servicio después = Gestidn por Procesos

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 41. Permite conocer los valores de la prueba de rangos negativos y
positivos de las variables Calidad de servicio después de la aplicaciéon de la

variable Gestion por Procesos.
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Tabla 42. Prueba de hipotesis Calidad de servicio y Gestidon por Procesos

Estadisticos de prueba?

Calidad de Servicio después -
Gestion por Procesos

z -12,722°

Sig. asintética(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 42. Muestra los estadisticos de prueba y permite el valor del p valor,
la cual sirve para contrastar la hipétesis.

Tal como se puede observar, el p valor es menor a 0.05, por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa, lo cual significa
que la Gestion por Procesos mejoroé significativamente la calidad del servicio

a usuarios de la Municipalidad de Huayllabamba, 2022.

Para las pruebas de hipoétesis especificas se ha seguido el mismo método y

se han encontrado los siguientes resultados:

Contrastacion hipotesis especifica 1. Gestion por procesos con la
dimensién Tangibilidad después

Tabla 43. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipétesis especifical

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 182 80,75 1453,50
Tangibilidad después - Rangos positivos 237° 131,59 31186,50
Gestion por Procesos  Empates 69°¢
Total 324

a. Tangibilidad después < Gestion por Procesos
b. Tangibilidad después > Gestion por Procesos

c. Tangibilidad después = Gestién por Procesos
Fuente: Elaboracién propia.
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La tabla 43 permite conocer los valores de la prueba de rangos negativos y
positivos de las variables Tangibilidad después de la aplicacion de la variable

Gestidn por Procesos.

Tabla 44. Prueba de hipétesis Tangibilidad después y Gestion por Procesos

Estadisticos de prueba?

Tangibilidad después -
Gestién por Procesos
VA -12,865P

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 44 muestra los estadisticos de prueba y permite el valor del p valor,

la cual sirve para contrastar la hipotesis.

Se puede observar que el p valor es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipbtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, lo cual significa que la
Gestidn por Procesos mejoroé significativamente la dimension Tangibilidad de
la variable Calidad del Servicio a usuarios en la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

Contrastacion hipétesis especifica 2: Gestiéon por procesos con la

dimensién Capacidad de Respuesta después

Tabla 45. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipétesis especifica 2

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
) Rangos negativos 212 105,71 2220,00
Capacidad de -
Rangos positivos 231° 128,39 29658,00
Respuesta después -
] Empates 72¢
Gestion por Procesos
Total 324

a. Capacidad de Respuesta después < Gestion por Procesos
b. Capacidad de Respuesta después > Gestion por Procesos

c. Capacidad de Respuesta después = Gestion por Procesos
Fuente: Elaboracién propia.
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La tabla 45 permite conocer los valores de la prueba de rangos negativos y
positivos de las variables Capacidad de respuesta después de la aplicacién

de la variable Gestion por Procesos.

Tabla 46. Prueba de hipétesis Capacidad de respuesta después y Gestion

por Procesos

Estadisticos de prueba?

Capacidad de Respuesta
después - Gestion por Procesos
VA -12,135°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 46 muestra los estadisticos de prueba y permite el valor del p valor,

la cual sirve para contrastar la hipotesis.

Se puede observar que el p valor es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, lo cual significa que la
Gestion por Procesos mejoré significativamente la dimensién Capacidad de
Respuesta de la variable Calidad del Servicio a usuarios de la Municipalidad
de Huayllabamba, 2022.

Contrastacion hipétesis especifica 3: Gestiéon por procesos con la

dimension Fiabilidad después

Tabla 47. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hip6tesis especifica 3

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
Fiabilidad Rangos negativos 212 89,43 1878,00
después - Rangos positivos 228 128,28 29247,00
Gestion por Empates 75¢
Procesos Total 324

a. Fiabilidad después < Gestién por Procesos
b. Fiabilidad después > Gestion por Procesos

c. Fiabilidad después = Gestidén por Procesos
Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 47 permite conocer los valores de la prueba de rangos negativos y
positivos de las variables Fiabilidad después de la aplicacién de la variable

Gestidn por Procesos.

Tabla 48. Prueba de hipétesis Fiabilidad después y Gestion por Procesos

Estadisticos de prueba?

Fiabilidad después - Gestion por

Procesos
Zz -12,327°
Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 48 muestra los estadisticos de prueba y permite el valor del p valor,

la cual sirve para contrastar la hipotesis.

Se puede observar que el p valor es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, lo cual representa que la
Gestidn por Procesos mejoro significativamente la dimension Fiabilidad de la
variable Calidad del Servicio a usuarios en la Municipalidad de Huayllabamba,
2022.

Contrastacion hipétesis especifica 4: Gestiéon por procesos con la

dimensién Seguridad después

Tabla 49. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipétesis especifica 4

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
) _ Rangos negativos 242 84,38 2025,00
Seguridad después .
B Rangos positivos 231° 132,53 30615,00
- Gestion por
Empates 69¢
Procesos
Total 324

a. Seguridad después < Gestion por Procesos
b. Seguridad después > Gestion por Procesos

c. Seguridad después = Gestidn por Procesos
Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 49 permite conocer los valores de la prueba de rangos negativos y
positivos de las variables Seguridad después de la aplicacion de la variable

Gestidn por Procesos.

Tabla 50. Prueba de hipétesis Seguridad después y Gestion por Procesos

Estadisticos de prueba?

Seguridad después - Gestion
por Procesos
VA -12,338P

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 50 muestra los estadisticos de prueba y permite el valor del p valor,

la cual sirve para contrastar la hipotesis.

Se puede observar que el p valor es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, lo cual representa que la
Gestidn por Procesos mejoro significativamente la dimension Seguridad de la
variable Calidad del Servicio a usuarios en la Municipalidad de Huayllabamba,
2022.

Contrastacion hipétesis especifica 5: Gestiébn por procesos con la

dimensién Empatia después

Tabla 51. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipétesis especifica 5

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 152 91,00 1365,00
Empatia después 32046,0
) Rangos positivos 2430 131,88

- Gestion por 0
Procesos Empates 66°
Total 324

a. Empatia después < Gestién por Procesos
b. Empatia después > Gestion por Procesos

c. Empatia después = Gestion por Procesos

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 51 permite conocer los valores de la prueba de rangos negativos y
positivos de las variables Empatia después de la aplicacion de la variable

Gestidn por Procesos.

Tabla 52. Prueba de hipétesis Empatia después y Gestion por Procesos

Estadisticos de prueba?

Empatia después - Gestion
por Procesos
VA -13,098°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 52 muestra los estadisticos de prueba y permite el valor del p valor,

la cual sirve para contrastar la hipotesis.

Se puede observar que el p valor es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa, lo cual representa que la
Gestion por Procesos mejor6 significativamente la dimension Empatia de la
variable Calidad del Servicio a usuarios en la Municipalidad de Huayllabamba,
2022.
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3. Discusion

En la presente investigacion se encontro que la variable Gestion por Procesos
mejord significativamente a la variable Calidad de servicio en la Municipalidad
de Huayllabamba 2022 en un 15.25%; este resultado coincide ligeramente con
lo encontrado quien Morales (2020) quien sostiene que una adecuada gestion
por procesos mejora la calidad del servicio en cualquier tipo de institucion,
asimismo, coincide ligeramente con por Remigio (2019) cuando afirma el
escaso conocimiento sobre gestion por procesos disminuye la calidad del
servicio, sus resultados encontrados también coinciden ligeramente debido a
que encontr6 que 15% fue muy inadecuado, 40% indicaron que fue
inadecuado, 40% que fue regular; sobre las expectativas, 5% indicaron que

seria adecuado, para el 60% seria muy adecuado y para el 30% excelente.

Los resultados encontrados en el presente estudio coincidieron ligeramente
con los resultados de la investigacion antecedente de Aguilar y Jeri (2022) ya
que con la gestion por procesos pudo reducir el tiempo de busqueda de
informacion con una reduccién porcentual 59.25% y ahorro porcentual de
tiempo de 73.96%. La mejora de la calidad de servicio obtenida en la presente
investigacion debido a la gestién por procesos también coincide con los
resultados de la investigacion antecedente de Galindo (2021) en donde,
debido a la gestién por procesos se pudo incrementar 30% la mejora de la
calidad, en este caso, la perspectiva cliente fue influenciado por el Redisefio
de los Procesos que inicié con 30% y después con 68%, con aumento de 38%,
estos resultados se fundamentan teéricamente en lo sostenido por Gaviria
(2020) quien afirma que la Gestibn Procesos Claves presenta influencia
positiva en la mejora de la calidad de servicio. Estos resultados se manifiestan
debido a las ventajas que ofrece la Gestidn por procesos, la cual consiste en
tener un conocimiento de los procesos y realizarlos en el menor tiempo posible
sin afectar la calidad de sus resultados, no obstante, la desventaja es que para
gue sus beneficios sucedan, el empleado debe estar motivado concientizado

en la realizacion del proceso (Chang, 2016).
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Respecto al cuarto objetivo especifico, los resultados obtenidos coinciden
ligeramente con los resultados de la investigacion de Philco (2020) en donde
se tuvo que la mejora de los procesos mejoro el tiempo de atencion del
servicio en 17%, mejoré la recuperacion del cobro reparaciones en un 18%,
asimismo, sus conclusiones, encontré que se mejorG el servicio al cliente
debido al enfoque y mejora de los procesos a los cuales les hizo mas eficiente,
el seguimiento como procesos permitio tener control sobre las coordinaciones
ejecutadas en la atencion del servicio de satisfaccion al cliente. El redisefio
del proceso permiti6 adaptar el procedimiento con los nuevos enfoques y
objetivos alineadndolos a las necesidades de los clientes. Los resultados
también coinciden con la investigacion de Sotelo (2021) quien tuvo incremento
significativo en la productividad en 47.4%; la gestion por procesos permitio
conseguir incrementar la eficiencia a un 29%, también lograron incrementar el
nivel de eficacia a un 16%; concluyd que la aplicacion de la Gestion por

proceso contribuyd en la mejora mejorar la productividad.

La presente investigacion encontré6 que la variable Gestiébn por Procesos
mejoro significativamente a la variable Calidad de servicio en la Municipalidad
de Huayllabamba 2022 en un 15.25%; estos resultados también coinciden
ligeramente con los resultados de la investigacion antecedente de Flores y
Panta (2022) en donde se encontrd que la implementacion de la gestion por
procesos contribuy6 a que la eficiencia estudiada se incrementara en 24%. La
presente investigacion es relevante porque aborda uno de los problemas
fundamentales de las instituciones publicas, esto es la calidad en el servicio,
todos los ciudadanos esperan ser servidos con calidad y en menor tiempo, en
ese sentido, el aporte de la presente investigacion va en esa direccion.

Cuba y Valeriano (2020) dado que antes de la aplicacion de la gestion por
procesos los procesos tardaron mucho tiempo en la atencion a adultos
mayores, los tiempos estuvieron entre 196 y 240 horas. Que la aplicacion de
la primera variable permitio identificar procesos con problemas que implicaron
mas tiempo de espera con 14.41 horas, inspeccion 19 horas, ficha técnica de
la inspeccion 17.06 horas, Registro y evaluacion de informe 7.93 horas y
Elaboracion de informe 24.90 horas. Que la gestion por procesos contribuyo
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en mejorar las actividades criticas de 16 a 40%. Que la eficiencia de atencion
al cliente mejor6 de 7.1% a 11.3% en los procesos investigados. En la
presente investigacion se encontré6 que la variable Gestion por Procesos
mejoro significativamente a la variable Calidad de servicio en la Municipalidad
de Huayllabamba 2022 en un 15.37%); este resultado coincide ligeramente con
lo encontrado por Avila (2020) quien tuvo como resultado que la calidad del
servicio incidi6 en la satisfaccion de los clientes, que la variable independiente
no fue apropiada porque existieron debilidades sobre deficiencias sobre

conocimiento enfocado hacia adecuada prestacion del servicio a los usuarios.

En la presente investigacion se encontro que la variable Gestion por Procesos
mejoro significativamente a la variable Calidad de servicio en la Municipalidad
de Huayllabamba 2022 en un 15.25%; este resultado tuvo diferencia
significativa con la investigacion de Guamanzara (2018) en donde se encontré
que la prestacion del servicio tuvo deficiencias en 52%, esto significé que la
atencion prestada no fue adecuada, encontré problemas en la eficiencia
respecto a la atencién de las necesidades, la valoraciéon de los servicios fue
aceptada en 42% de los funcionarios, el 69% de funcionarios requirié de
mejora en condiciones, el servicio prestado al cliente fue inadecuada, el
tiempo en la atencién de un tramite fue bastante alto, el gobierno edil no fue
el adecuado. En la presente investigacion se encontré que la variable Gestion
por Procesos mejoré significativamente a la variable Calidad de servicio en la
Municipalidad de Huayllabamba 2022 en un 15.25%; este resultado coincide
ligeramente con lo encontrado por Montenegro (2022) en donde encontré que
existio relacion alta con 0.885 de la gestion por resultados con la satisfaccion
del usuario, esto significo que estas variables se relacionaron y contribuyeron
en la eficiencia y eficacia del servicio, existio relacion media moderada de
0.554 entre la fiabilidad y la gestion de resultados, existio relacion de 0.516
entre la capacidad de respuestay la gestion de resultados, existi6 relacion con
0.659 para empatia con gestion de resultados; existié relacion de 0.722 para
seguridad con gestidon de resultados; existid relacion positiva alta con 0.772
para elementos tangibles con la gestion de resultados. En la presente

investigaciébn se encontr6 que la variable Gestion por Procesos mejor6
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significativamente a la variable Calidad de servicio en un 15.25%; este
resultado coincide ligeramente con la investigacion antecedente de Gaviria
(2021) en donde la propuesta mejoro los servicios prestados a la comunidad,
hubo dominio aceptable de los funcionarios ediles y que estuvieron siempre
comprometidos en alcanzar las metas relacionadas con los indicadores
eficiencia y eficacia en un 80%, el modelo alcanzé la gestidén por procesos en
donde se realizaron procesos de planificacion, analisis, modelamiento,
implementacion, fiscalizacion visual, asi como desarrollar mejoras con el
objetivo de desarrollar la gerencia documentaria, plantear actividades
estratégicas e instaurar salidas que optimicen el trabajo de los participantes
con propésitos de perfeccionamiento de los servicios prestados a la
comunidad desde la perspectiva de la calidad. En el presente estudio se
encontro que la variable Gestion por Procesos mejoro significativamente a la
variable Calidad de servicio en la Municipalidad de Huayllabamba 2022 en un
15.25%; este resultado coincide ligeramente con la investigacion de Arteaga
y Saavedra (2018) porque tuvo resultados en que la calidad del servicio de
aseo de las calles y parques fue de 24.93%, recojo de basura fue 31.19%, que
la propuesta de estudio mejoré el servicio publico de Limpieza publica,
contribuy6 con una vision horizontal de la institucion, ayudé en la mejora de
operacion de los procesos, proporciond indicadores que coadyuvaron en
gestionar, evaluar los procesos, aunque hubo usuarios que denunciaron la
calidad del servicio como muy mala. En la presente investigacion se encontro
que la variable Gestidén por Procesos mejoro significativamente a la variable
Calidad de servicio en la Municipalidad de Huayllabamba 2022 en un 15.25%;
este resultado coincide ligeramente con lo concluido por Fernandez (2018)
dado que encontrd correlacion significativa entre las variables estudiadas con
r = 0,937. Que, en la determinacidn de la satisfaccion, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y seguridad fueron dimensiones en la prestaciéon del
servicio de calidad 6ptima, que se aceptd la hipotesis de investigacion y se
rechazo la hipotesis contraria. Que fue el uso de herramientas que permitieron
evidenciar la confiabilidad y el r de Pearson como comprobacion de la relacion
entre las variables estudiadas. En la presente investigacién se encontrd que

la variable Gestion por Procesos mejoré significativamente a la variable
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Calidad de servicio en la Municipalidad de Huayllabamba 2022 en un 15.25%;
este resultado coincide ligeramente con la investigacion antecedente de
Arteaga (2021) en donde encontré que el 3% de funcionarios ediles sefialaron
gue la gestidon por procesos aplicada en la prestacion de fue buena; el 34%
indicd que fue regular; el 47% sefal6 que fue deficiente; y el 16% calificaron
como deficiente; ningin encuestado valor6 como muy bueno; de lo cual se
dedujo que la gestion por procesos fue ineficiente. Que el 31% manifestaron
que los procesos fueron buenos; 66% calificaron como regular; el 3%
considerd como deficiente; ningun encuestado valoré como muy bueno o muy
deficiente. Que el 3% de encuestados indicaron que el nivel de seguimiento
fue muy bueno para el 9% fue buena; para el 66% fue regular; para el 22%
fue deficiente; ningun encuestado consideré muy deficiente. Que el 3% de los
encuestados indicaron que la mejora de los procesos en la prestacion de
servicios publicos ediles fue muy buena; para el 56% fue buena; para el 41%

fue regular; ninglin encuestado valoré como deficiente o muy deficiente.
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V. CONCLUSIONES

1.

La variable Calidad de servicio brindada por la Municipalidad de
Huayllabamba pas6 de 2.77 valor calificado entre como en desacuerdo y ni
de acuerdo ni en desacuerdo al valor 3.54 valor calificado como de acuerdo,
porcentualmente, esta variable paso de 55.49% valor calificado entre como en
desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo a 70.74%, valor calificado como
de acuerdo, lo cual significo que la Gestion por Procesos mejoro la calidad del
servicio a los usuarios en la Municipalidad de Huayllabamba. El incremento
de mejora fue del 15.25%.

La media obtenida por la dimensién Tangibilidad en el antes fue de 2,76; por
lo tanto, lo cual significa que la calidad con que brindaba la municipalidad a
los usuarios se encontré6 entre en desacuerdo y ni de acuerdo ni en
desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el promedio fue de 3,60
que indico que con la dimension Tangibilidad de la Variable Calidad de servicio
los usuarios estuvieron de acuerdo, esto fue debido a la Gestidn por procesos
mejoro la dimension indicada.

La media obtenida por la dimension Capacidad de respuesta en el antes fue
de 2,66; por lo tanto, lo cual signific6é que la calidad con que brindaba la
municipalidad a los usuarios se encontrd entre en desacuerdo y ni de acuerdo
ni en desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el promedio fue de
3,45 que indic6 que con la dimension Capacidad de respuesta de la Variable
Calidad de servicio los usuarios estuvieron de acuerdo, esto fue debido a la
Gestidn por procesos mejoro la dimension indicada.

La media obtenida por la dimension Fiabilidad en el antes fue de 2,73; lo cual
significé que la calidad con que brindaba la municipalidad a los usuarios se
encontré entre en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo; después de
la mejora de los procesos, el promedio fue de 3,44; lo cual indicé que con la
dimension Fiabilidad de la Variable Calidad de servicio los usuarios estuvieron
de acuerdo, esto fue debido a la Gestion por procesos mejoro la dimension
indicada.

La media obtenida por la dimension Seguridad en el antes fue de 2,94; lo cual
significd que la calidad de servicio respecto a seguridad con que brindaba la

municipalidad a los usuarios se encontr6 entre en desacuerdo y ni de acuerdo
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ni en desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el promedio fue de
3,62 que indic6 que con la dimensién Seguridad de la Variable Calidad de
servicio los usuarios estuvieron de acuerdo, esto fue debido a la Gestion por
procesos mejoro la dimensién indicada.

. La media o promedio obtenida por la dimensién Empatia en el antes fue de
2,78; lo cual significd que la calidad de servicio respecto a seguridad con que
brindaba la municipalidad a los usuarios se encontré entre en desacuerdo y ni
de acuerdo ni en desacuerdo; después de la mejora de los procesos, el
promedio fue de 3,56 que indic6 que con la dimension Empatia de la Variable
Calidad de servicio los usuarios estuvieron de acuerdo, esto fue debido a la

Gestidn por procesos mejoro la dimension indicada.
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VI. RECOMENDACIONES

1. La Gerencia de la Municipalidad de Huayllabamba debe tener en cuenta la
aplicacion y mejoramiento continuo de la presente investigacion dado que ha
demostrado mejorar la calidad de servicio que presta a la comunidad de su
jurisdiccion, en cada aplicacion debe registrar los datos de ambas variables
para futuros estudios. Previo a las aplicaciones futuras debe concientizar al
personal administrativo y operativo para que se motiven en el dominio de

ambas variables y puedan aplicarlo sostenidamente.

2. La Gerencia de la Municipalidad de Huayllabamba debe atender mas
profundamente a la dimension Tangibilidad, esto significa que debe mejorar
las instalaciones en donde presta los servicios a los usuarios, para ello debe
planificar las mejoras de las instalaciones y pedir apoyo a las instituciones
gubernamentales para poder concretizarlas. Asimismo, debe capacitar
trimestralmente a sus empleados en la mejora de los procesos que realizan

en la atencién a sus usuarios.

3. La Gerencia de la Municipalidad de Huayllabamba debe seguir
perfeccionando la capacidad de respuesta con que atiende de a sus usuarios,
esto significa que debe mejorar las atenciones en los servicios de tramite
documentario, servicio de recojo de los residuos sélidos, programa de vaso
de leche, agua y desagie, etc. Para ello debe mejorar la atencién de los
reclamos mejorando la informacion al cliente y a los empleados, asi como

mejorando Sus procesos.

4. La Gerencia de la Municipalidad de Huayllabamba debe seguir
perfeccionando la fiabilidad o confianza que los usuarios deben tener cuando
son atendidos en cualquier area de la institucion edil; esto lo puede mejorar y
dar sostenibilidad mediante capacitaciones especificas sobre el tema a sus
empleados y motivandolos para gue mejoren en sus procesos sostenidamente
en el tiempo.

5.La Gerencia de la Municipalidad de Huayllabamba debe seguir

perfeccionando la dimensién seguridad, lo cual implica que la institucion edil
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debe garantizar una atencién segura a sus usuarios, para ello debe planificar
los posibles riesgos, vulnerabilidades y peligros en la prestacién del servicio;
esto lo puede lograr mediante la planificacion, organizacion y control de sus
instalaciones y procesos.

.La Gerencia de la Municipalidad de Huayllabamba debe seguir
perfeccionando la dimensién empatia, lo cual significa que los usuarios deben
siempre atender a sus usuarios como les gustaria ser atendidos, esto se
puede mejorar mediante capacitaciones realizadas con cierta frecuencia, pero
realizadas con profesionales expertos que hayan aplicado sus experiencias
en otras instituciones ediles y que hayan tenido éxito, también implica seguir

mejoran los procesos de atencion a los usuarios ediles.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Gestidn por procesos para mejorar la calidad del servicio a usuarios de la Municipalidad de Huayllabamba — 2022.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES NDICADORES MEDICION

Porcentaje de procesos criticos del servicio
recoleccion de residuos sdlidos

Se entiende como %PCSRRS = N° procesos criticos * 100

sistema de gestion 0 Total procesos de SRRS

gque dinamiza la

relacion entre las Porcentaje de procesos criticos del servicio

personas y los tramite documentario

procesos con enfoque 0 _ N°procesos criticos * 100

disciplinario, ~ cada APCSTD = — procesos de STD

tarea o actividad es e

una pieza en un _ g Andlisis de procesos Porcentaje de procesos criticos del servicio

proceso y los | La variable Gestion por de agua y saneamiento

colaboradores lo |procesos se medird en N° proceso criticos * 100

Variable realizan dentro de un|funcién de los %PCSAS =
. . L R Total procesos de SAS
independiente: |sistema de|indicadores en las
Gestion por produccion en donde | dimensiones Porceniae de Drocesos Criticos del servicio Razén
procesos dan valor afiadido al |determinacion, vaso de IJeche P
servicio. seguimiento y

(Singh,2018).
También se define
como hacer bien los
procesos que han
sido planificados con
el proposito de
alcanzar los objetivos
establecidos.
(Morales, 2020)

ejecucion del proceso.

N° procesos criticos * 100

%PCSVL =
% Total procesos de SVL

Mejora de procesos

Porcentaje de procesos mejorados en el
servicio recoleccion de residuos solidos
N° procesos mejorados * 100
%PMSRRS =

Total procesos de SRRS

Porcentaje de procesos mejorados en el
servicio trdmite documentario
N° procesos mejorados * 100
%PMSTD =

Total procesos de STD




Porcentaje de procesos mejorados en el
servicio de agua y saneamiento
N° proceso mejorados * 100
%PMSAS =

Total procesos de SAS

Porcentaje de procesos mejorados en el
servicio vaso de leche
N° proceso mejorados * 100
%PMSVL =

Total procesos de SVL

Eficiencia de los carros de basura

Instalaciéon en tranmite documentario

El modelo Tangibilidad .
SERVQUAL, Este Instalaciones de agua y desague
modelo mide la Productos de vaso de leche
calidad de un servicio Nivel de informacion
en funcion de la|La variable Calidad de|Capacidad de Grado de atencién
Variable diferencia entre las|servicio a usuarios de la | respuesta Nivel de disponibilidad Ordinal
. . |expectativas y las|municipalidad se Respuestas a reclamos
dependiente: : T . . —
' percepciones de los|medira en funcion a los Nivel de servicio Malo (1)
Calidad de : X L
. usuarios o clientes,|indicadores de las|_. .. Grado de eficiencia Regular (2)
servicio a - ; il Fiabilidad .
. por lo tanto, este|dimensiones fiabilidad, Nivel de problemas Normal (3)
usuarios de la ) . p .
muniCipalidad mO.delo mide . !a CapaCIdad . de Grado de promesas Cump“das Bueno (4)
calidad de servicio [respuesta, seguridad y : - Excelente (5)
g . Nivel de seguridad
desde el enfoque del |empatia. Seguridad _ i
cliente  (Singh & Grado de medidas de seguridad
Singh, 2018) Nivel de atencion personalizada
Empatia Grado de postservicio
Horario de atencién
Nivel de preferencias
Cambio de escala
Escala Intervalo Escala ordinal

Entre 0% y 30%

1 = Malo

Entre 30% y 50%

2 = Regular

Escala de raz6n Entre 50% y 70%

3 = Normal

Entre 70% y 90%

4 = Bueno

Entre 90% y 100%

5 =Excelente
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Anexo N° 2. Matriz de consistencia

PROBLEMA DE

INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA VARIABLES
Problema General Objetivo General Hipotesis General
Determinar de qué La Gestion por Procesos | Tipo de investigacion VARIABLE

¢De qué manera la
Gestion por Procesos
mejorard la calidad del
servicio a usuarios en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022?

Problemas Especificos

¢De qué manera la
Gestion por Procesos
mejoraré la tangibilidad
en la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022?

¢De qué manera la
Gestion por Procesos
mejorard la capacidad
de respuesta en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 20227

¢De qué manera la
Gestion por Procesos
mejorard la fiabilidad en
la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022?

¢De qué manera la
Gestion por Procesos
mejorard la seguridad en

manera la Gestion por
Procesos mejora la
calidad del servicio a
usuarios en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

Objetivos Especificos

Determinar de qué
manera la Gestion por
Procesos mejora la
tangibilidad en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

Establecer de qué
manera la Gestion por
Procesos mejora la
fiabilidad en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

Determinar de qué
manera la Gestion por
Procesos mejora la
tangibilidad en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

Establecer de qué
manera la Gestion por

mejorara
significativamente la
calidad del servicio a
usuarios de la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

Hipdtesis Especificas

La Gestion por Procesos
mejorara
significativamente la
tangibilidad en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

La Gestion por Procesos
mejorara
significativamente la
capacidad de respuesta
en la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

La Gestion por Procesos
mejorara
significativamente la
fiabilidad en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

La Gestion por Procesos
mejorara

Se considera que la
investigacion es de tipo aplicada
experimental.

Disefio de la Investigacién
Disefio:

El disefio es experimental del
tipo pre experimental.

Su esquema es:

G:0,—X — 0,
Dénde:
G: Clientes de la municipalidad

O1: Calidad de servicio a
usuarios de la municipalidad

X: Gestién por procesos

Oz2: Calidad del servicio a
usuarios de la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022

Enfoque: Cuantitativo

INDEPENDIENTE:

Gestion por procesos

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Calidad del servicio a
usuarios de la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022




la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022?

¢De qué manera la
Gestion por Procesos
mejorara la empatia en

la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022?

Procesos mejora la
seguridad en la
Municipalidad de

Huayllabamba, 2022.

Determinar de qué
manera la Gestion por
Procesos mejora la
empatia en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

significativamente la
seguridad en la
Municipalidad de

Huayllabamba, 2022.

La Gestion por Procesos
mejorara
significativamente la
empatia en la
Municipalidad de
Huayllabamba, 2022.

Poblacién y Muestra:

Muestra Total: La muestra Total
para la variable Gestion por
procesos fue 24 trabajadores. La
unidad de analisis estara
representada por un trabajador
de la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022

La poblacién de la variable
calidad de servicio fue de 2046
usuarios y la muestra estuvo
conformada por 324 usuarios

Poblacién Objetivo: 24
trabajadores y 324 usuarios de
la Municipalidad de
Huayllabamba, 2022

Instrumentos de investigacion

Ficha de registro de datos y
Cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo N° 3. Instrumentos de recoleccidon de datos

ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Autor: Diestra Chuqui, Jhosep Ronaldo

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

N° | DIM FICHA DE REGISTRO DE DATOS
GESTION POR PROCESOS
01 Procesos criticos del servicio recoleccion de
% residuos solidos
02 é’ Procesos criticos del servicio tramite
3 documentario
03 z Procesos criticos del servicio de agua y
ZTE saneamiento
04 | < | Procesos criticos del servicio vaso de leche
05 Procesos mejorados en el servicio recoleccion de
§ residuos solidos
06 g Procesos mejorados en el servicio tramite
GE)- documentario
07 -g Procesos mejorados en el servicio de agua y
-% saneamiento
08 = Procesos mejorados en el servicio vaso de leche

Fuente: Elaboracién propia.




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
Autor: Diestra Chuqui, Jhosep Ronaldo

CUESTIONARIO

Estimado encuestado: Sirvase responder con absoluta sinceridad la siguiente
encuesta, que corresponde al estudio de Gestion por procesos para mejorar la
calidad del servicio a usuarios de la Municipalidad de Huayllabamba - 2022. Sirvase
responder la encuesta con responsabilidad y honestidad. Este proceso es
totalmente andnimo, se reitera el pedido de absoluta honestidad en sus respuestas.
Muchas Gracias por su participacion.

o ESCALA
N° | DIM CUESTIONARIO 1[2[3]4]5
CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
01 Las calles del vecindario estan siempre limpias, sin
= | acumulacion de basura
02 g Los documentos se tramitan rapidamente no hay
= | demoras en la entrega
03 'Sy | La distribucion de agua es frecuente y el desaglie
S | funciona bien
04 F | Los productos de vaso de leche en la Municipalidad lo

entregan en buen estado y en el tiempo programado

05 La capacidad de respuesta es buena, siempre informan

S ante cualquier eventualidad

06 | - 40‘9) Tiene buen nivel de atencion, siempre estan prestos a
S @ | atenderlos

07 | g 2 |Los servidores ediles siempre estan disponibles ante
2 © | cualquier eventualidad del cliente

08 | O La capacidad de las respuestas a los reclamos es

frecuentes y rapidas

09 Los servicios prestados por las areas de la
Municipalidad son fiables y generan confianza

©

10 | S Los servidores atienden con de eficiencia

11 E No se generan muchos problemas presentados, y si los
© hay, lo solucionan con prontitud

12 | % Las promesas siempre son cumplidas en el tiempo

programado




13 El servicio al usuario prestado en las instalaciones es
g adecuado, no se han registrado pérdidas de bienes
©
14 | 5 Las medidas de seguridad fisica que se prestan en los
(% ambientes de la Municipalidad son las adecuadas
15 La atencién realizada por los servidores ediles es
personalizada
16 < Los servidores ediles te atienden después de haberse
= realizado atenciones anteriores
17 o | El horario de atencibn en la Municipalidad de
UEJ Huayllabamba es la adecuada y conveniente para los
usuarios
18 Los servidores dan preferencias a usuarios ancianos
de acuerdo con la ley.

Fuente: Elaboracion propia.

LEYENDA
1 Muy en desacuerdo 2 En desacuerdo
3 Nide acuerdo ni en desacuerdo 4 De acuerdo

5. Muy de acuerdo




Anexo N° 4. Calculo de la Muestra

La formula para el célculo de la muestra de la presente investigacion es la siguiente:

N x Z? x §?

TN -Drer+22+52

2046+ 1.962 0.5
™ = 2045  0.052 + 1.962  0.052

= 323.5650 = 324

Z = Nivel de confianza, para 95% de confianza es 1.96
S2 =varianza

e = Error de estimacion es 0.05

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

El tamafio de la muestra estd conformado por 324 clientes de la Municipalidad de
Huayllabamba, 202



Anexo N°5. Alfa de Cronbach
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GESTION POR PROCESOS

Ne Analisis de Mejora de
rocesos TOT procesos TOT TOT
112|334 5|6 |78

42 (211|112 6 112|111 5 11
43 | 514|145 18 5|14|5]|5 19 37
4 |1 |11|1] 2 5 111|112 5 10
45 (1|11 2|2 6 112|111 5 11
46 [ 3|32 3 11 412132 11 22
47 | 5|14 |4 |5 18 5|5|5|4 19 37
48 |1 |11 2 5 112|111 5 10
49 (11121 5 11211 5 10
50| 1122 6 21111 5 11

Suma de varianzas 59.06

Varianza General | 102.24

Valor de Alfa | 0.845

Fuente: Elaboracion propia.
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CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
- Capacidad de AT f o
N° | Tangibilidad Fiabilidad Seguridad Empatia
TOoT respuesta TOT 9 TOT p TOT 5
1‘2|3|4 5‘6‘7‘8 9‘10‘11‘12 13 | 14 15|16|17‘18
Var | XN
Suma de varianzas 84.95
Varianza General 261.90
Valor de Alfa 0.845
Fuente: Elaboracién propia.




Anexo N° 6. Fuente de tamafio de poblacién

7 (70.000 %) 7 (70.000 %) 2,046 1,394 (68.133 %)

Fecha de actualizacion: 03/10/2022 - 07:14 h

MOVIMIENTO REGIONAL EL MAICITO { 32.663 %

G MOVIMIENTO ACCION NACIONALISTA PERUANG 170 14.238 % 12,195 %

@ JUNTOS POR EL PERU 170 14.238 % 12.195 %

TOTAL DE VOTOS VALIDOS 1,194 100.000 % 85.653 %

VOTOS NULOS 121 8.680 %

(et o i, N
UL RLL Rl rererencial

Mesas instaladas (N) 7

Fuente: Acta de procesos electorales.



Anexo N° 7. Validacién de Instrumentos

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Chimbote, 26 de noviembre de 2022
Estimado Coordinador Nacional del programa de Titulacion:

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion
y el instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Gestion por procesos para mejorar |a calidad del servicio a usuarios de la
Municipalidad de Huayllabamba - 2022
Grado o titulo que aspira | Licenciado

Apellidos y Nombre del
tesista
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Titulo de la tesis

Diestra Chugui, Jhosep Ronaldo

::E:::I: jtems (Pregunta) Suficiencia  Claridad Coherencia Relevancia
Las calles del vecindzrio estan siempre
limpias, sin acumulacion de basura X X X X
Variable 2: L?s_ documentos  se  tramitan
Calidad de rapidamente no hay demoras en la X X X X
servicio a Entr_E EE! =
. La distribucion de agua es frecuente y
usuarios e |2 | desagiie funcicna bien X X X X
rmunicipalidad =l 0esazue
Los productos de vaso de leche en la
Municipalidad lo entregan en buen X X X X
estado y en el tiempo programado
Dg:;;“: ftems (Pregunta) Suficiencia  Claridad Coherencia  Relevancia
de respuesta
La capacidad de respuesta es buena,
siempre informan ante cualguier ¥ ¥ X ¥
. eventualidad
Vapahle z Tiene buen nivel de atencidn, siempre
CaIH:.Ia.d de estdn prestos a atendernos X X X X
SEMVITIO 3 Los servidores ediles siempre estan
suarios d_E ®dis ponibles ante cualguier X X X X
municipalidad

eventualidad del cliente
La capacdad de las respuestas a los
reclamos son frecuentes y rapidas X X X X



INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimension 3

Fiahilidad it [Pregunta) suficiencia  Claridad Coherencia Relevandia
Los servicios prestados por las areas
de Iz Municipslidad =son fiables vy ¥ ¥ % ¥
iable 2- generan confianza
";I':I';Ed -:Iz- Los servidores atienden con eficiencia " ¥ % ¥
SEW'E_':' a Mo se presentan muchos problemas, y
usuEras ?E Iad =i los hay, lo solucionan con prontitud A X X ot
municipalida
Laz promeasas siempre som cumplidas
=n el tiempo programado L X X X
Di ion 4
Imnr:::::i it [Pregunta) suficiencia Claridad Coherenda Relevancia
wariable 2- El ==rvicio al usuario prestado en las
l:El-Id'I:Id'- instalaciones ez adecuada, no 52 han ¥ X % ¥
ser'.'i;l:- ; registrado pérdidas de bienes
o5 de | Laz medidas de seguridad fisica gue ==
HEUEros I'E E'd prestzn en los ambientez de I= k4 “ X x
mumcipatica FMunicipalidad zon las adecuadas
Di on 5
Ix:::: it {Pregunta) suficiencia Claridad Coherencia Relevandia
La atencién realizads por  los
zervidores ediles ez personalizada L X X X
Los servidores ediles te  atienden
wariable 2- despugs de haberse  reszlizado 4 k b X
l:El-Id'I:Id'- atenciones anteriores
servicio 3 El horarioc de atencion en la
usuarios de |a Municipalidad de Huayllabamba es la " % % X
municipalidad adecuada y conwveniente para los
usuarios
Los servidores dan preferencias a
usuarios ancianos de acuerdo con la " “ ® x
ley.
- -
Dr.F a Huincho
’,-" CIP: 45511

“ Firma del Juez Experto

apellidos y Mombre del experto

Vega Huincho Fernando

Especialidad del experto

Ingenieros industrial. Metoddlogo

cadigo de colegiatura

CIP._ 45511

Ficha CTI vita= [*}




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Chimbote 26 de noviembre de 2022

Estimado coordinador Macional del programa de fitulacian:

A solicitud del tesista, se procedic a revisar la matriz de consistencia, mafriz de
operacionalizacion y el instrumento de |a variable gestion por procesos.

Titulo de la tesis

Gestion por procesos para mejorar 1a calidad del servicio a
usuarios de la Municipalidad de Huayllabamba-2022

Grado que aspira Licenciado

Apellidoe y MWombres | Diestra Chugui Jhozep Ronaldo
del tezista

Al respecto v de acuerdo con los indicadores mencionados se califica uno de los ftems:

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

Ne | DIM FICHA DE REGISTRO DE DATOS ESCALA
, 1lz2[3lals
GESTION POR PROCESOS
01 Porcentaje de procesos criticos del servicio recoleccian ¥
o de residuos sdlidos
02 | @ & | Porcentaje de procesos criticos del servicio tramite %
2 & | documentario
03 | F § Porcentaje de procesos criticos del servicio de agua y e
< S [ saneamiento
04 Porcentaje de procesos criticos del servicio vaso de %
leche
0G Porcentaje de procesos mejorados en el sendcio ¥
recoleccion de residuos solidos
o7 | B @ | Porcentaje de proceses mejorados en el senvicio ¥
@ 2 | tramite documentario
08 | -2 & | Porcentaje de procesos mejorados en el servicio de %
ﬁ a | agua y sansamiento
0s Porcentaje de procesos mejorados en el senvicio vaso %

de leche

1: malo 2. Regular. 3. Normal. 4. Bueno. 5: excelente

=2 .15511

M4

iul"lt.hl.‘-

Apellidos y Mombres del ‘Wega Huincho Fermando
expearto

Especialidad del experto Ingeniero Industrial. Metoddlogo

Codigo de colegiatura CIP. 45511




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Casma, 29 de noviembre de 2022
Estimado Coordinador Macionzl del programa de Titulacion:

A solicitud del tesista, =e procedio a revisar la matriz de consistenciz, matriz de operacionalizacion v &l
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detzlle:

) Gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio a usuarios de la
Trtulo de |3 tesis L
Funicipalidad de Husyllabamba - 2022
Grado o titulo que aspira | Licenciadao
Apellidosy Nombre del | p e Chuqui, Jhosep Ronaldo
tesista
Al respecto y de 2cuerde con los indicadeores mencionados se califica cadz uno de los items:
::r::"“: O S sufiiencia Claridad  Coherencia  Relevanda
Las calles del vecindario estan siempre
limpizs, sin acumulacion de basura X X X X
variahle 2- Lu::s documentas  se  tramitam
calidad de rapidamente no hay demoras en la X x X x
sErvicio 3 entraga 5
. La distribucion de agus es frecuente y
usuarios de 2 2| desagie funciona bisn X X X X
municigalidad
Los productos de vaso de leche en la
Municipalidad lo entregan en buem ¥ X x x
estado y en el tiempo programado
":::::: e {Peeguria] sufiiencia  Claridad  Coherencia  Relevancia
de respussta
La capacidad de respuesta es buena,
siempre informan ante  cualguier ¥ ¥ ¥ X
) eventualidad
Uar_lahle z Tiena buen nivel de atencion, siempre
CE|H:.|H_I:| gz estan prestos a atenderncs A A X X
EEWIE_'D y Los zervidores ediles siempre estan
uaUEnos d'E l2 disponibles ante cualguier kA kA ® x
municipalidad syentualidad del cliente
La capacidad de las rezpuestas 3 los
reclamos son frecuentes y répidas A b X X




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimension 3 L ) ) )
Fishilidad it P nta) suficiencia Claridad Coherenda Relevandia
Los servicios prestados por las areas
de |z Municipslidad szon fiablez y ¥ ¥ ¥ W
. . generan confianza
2|§:I:E;' Los servidores stienden con eficiencia ¥ ¥ ¥ ¥
EE”":."D 3 Mo ze presentan muchos problemas, v
usuarios de |3 | 5 |55 hay, lo solucionan con prontitud ¥ ¥ X X
municipalidad
Las promesas siempre son cumplidas
=n el tiempo programado X X X X
Dimension 4 L . 3 B
ridad it P nta) Suficiencia Claridad Coherenda Relevancia
variahle 2- !-II servicio al usuzario prestado en las
_ instalzcionss ez adecuada, no =& ham ¥ Y ¥ W
Calidzd de . P ot
servicia 3 regiztrado perdidas de bienes
05 de | Laz medidas de seguridad fizsica gue z&
usua_n!:m tid Z prestzn en loz ambientez de l= k4 K ¥ o
mumcipatios Municipalidad son las adecuadas
= e
""'E"ﬁ: R S suficiencia claridad Coherencia  Relevancia
La atencion realizadz por  los
servidores ediles es personalizada x X X X
Los zervidores ediles te stiendemn
arables: | Julr e mmens rmiads| x| X x|
Calidad de - —
servicio 3 El I_'u:_:rar_ln de atenciom en Ila
wsuErios de la 'l.ﬂdunIEIF;EIHdEId de Hua.y'llabamha Ell la X X ¥ ¥
municipalidad sdecuzda vy conveniente para los
Usuarios
Los servidores dan preferencias =
usuarios ancianos de acuerdo com la ¥ W X x
ley.
Mahomy Maycke, AGUIRRE VILCHEZ
DMI:701Z23434
Firma ded Juez Experto
Apellidos y Nombre del experto AZUIRRE VILCHEZ, Mahormy Naycke
Especialidad del experto Ingeniero industrial.
cadigo de colegiatura
Ficha CTI Witae [*}




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

h\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Casma, 29 de noviembre de 2022
Estimado coordinador Macional del programa de titulacion:

A solicitud del tesista, se procedia a revisar la matriz de consistencia, matriz de
operacionalizacion y el instrumento de |a variable gestion por procesos.

Titulo de la tesis Gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio a
usuaries de la Municipalidad de Huayllabamba-2022

Grado que aspira Licenciado

Apellidog vy MWombres | Diestra Chugui Jhosep Ronaldo
del tesista

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica uno de los items:

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

ne | DI FICHA DE REGISTRO DE DATOS ESCALA
, 1[2[3[4]s
GESTION POR PROCESOS
01 Porcentaje de procesos criticos del servicio recoleccion X
© de residuos solidos
0z E & | Porcentaje de proceses critices del servicio tramite X
= & | documentario
03 | 3 E Porcentaje de procesos criticos del servicio de agua y X
< 2 | sansamiento
04 Porcentaje de procesos criticos del servicio vaso de X
leche
06 Porcentaje de procesos mejorados en el senvicio X
recoleccion de residuos solidos
07 | B 8 | Porcentaje de procesos mejorados en el senvicio X
= ® | tramite documentario
08 | 2 8 | Porcentaje de procesos mejorados en el servicio de X
ﬁ a | agua ¥ saneamiento
09 Porcentaje de procescs mejorados en el senvicio vaso X
de leche
1: malo 2. Reqular. 3. Normal. 4. Bueno. 5 excelente
Mlakscamy Mawike, AGINRRE WILCHE?

DM O 2438
Fiining il Fiep [ apeile

Apellidos y Nombres del experto | AGUIRRE VILCHEZ, Mahomy Naycke

Especialidad del experto Ing=niera Industrial.

Cadigo de colegiatura




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Huaraz, 02 de febrero de 2023
Estimada Coordinader Nacional del programa de Titulacian:

A solicitud del tesistz, e procedio a revisar la matriz de consistenciz, matriz de operacionzlizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detzlle:

Titulo de |3 tesis

Gestion por proceses para mejorar la calidad del servicio 2 usuarios de la
Municipalidad de Husyllabamba - 2022

Grado o titulo que aspira | Licenciado
fApelidasyHomredst S8 o o oo Ihasep Ronaldo
tesista

Al respecto v de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimension 1

reclamos son frecuentes y rapidas

Tangibilidad ftems (Fregunta) suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Laz calles del vecindario estan siempre
limpizs, sin acumulacian de basura L X X X
variahle 2- Lus documentos se tramitan
calidad de rapidamente no hay demoras en la ) E X X
sEMvicio a Entrega
. La distribucion de aguz s frecuente y
usuarios g 2 el dessgie funciona bisn L x X X
mumnicipalidad 25
Los productos de vaso de leche en la
Municipalidad lo entregan =n buen ¥ E ® ®
estado y en el tiempo programado
:L":;::: SR suficiencia  Claridad  Coherencia  Relevandia
de respuesta
La capacidad de respuesta es buena,
siempre informan  ante  cualguier ¥ ¥ ¥ o
i eventualidad
Variahle 2: Tiene buen nivel de atencidn, siempre
cal":_'a_d de estan prestos a atendernos A b X X
EEME_'DE Los servidores ediles siempre estan
usua_n!:ls d'E la disponibles ante cualguier k ¥ X X
municipalidad eventuslidad del cliente
La capacidad de las respuestas 3 los
X X X X




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimension 3

Fiabilidad it (Pregunta) Suficiencia Clarndad Coherenda Relevanda
Los servicios prestados por las dreas
de la Municipalidad son fiables y W W X W
;able 2- generan confianza
';'I':I':Ed -:Iz- Los servidores atienden con eficiencia ¥ X X X
EEW'E_':' 8 Mo ze presentan muchos problemas, y
usuarios d2 12 | o |5c hay, lo solucionan con prontitud kA X X X
miunicipalidad
Laz promesas siempre son cumplidas
en el tiempo programado K X X X
Dimension 4 suficend Caridad  Cah i el 3
ridad it [Pregunta) ciencia a erencia avandia
Varizhle 2- _EI servicio al usuario prestadeo en las
R instalzcionss es adecuads, no s& han W ¥ X W
Calidad de . o e -
L registrado perdidas de bienes
servicio a - - e
ios de | La=z medidaz de seguridad fizsica gue ==
usuarias I'E E.:ll prestan en los ambientes de la ke x X x
mumicipatica Municipalidad =on las sdecuadas
Dimension 5 L . ) .
e iit [Pregunta) Suficiencia Claridad Coherenda Relevanca
la stencicn realizads  por  los
servidores ediles es personalizada X X X X
Los szervidores ediles te atienden
arables: | SSSPEE de b cwlime XXX
Calided de - —
servicio a El r_'u:?rar!n de atenciomn en la
usuarios de |a h-1dun||:|pdalll:lad de Hua_\lrllabamba esl [E] ¥ X X %
municigalidad adecuzds v conveniente para los
usuarios
Los servidores dan preferencizs =
usuarios ancianos de acuerdo con la b ® X x

ey,

Ramirez Caszimiro, Angel Luis

DRI-ATE1IATIS
Firrma del Jwez Experto

Apellidos y Mombre del experto

Ramirez Casimiro, Angel Luis

Especialidad del experio

Ingenisrg industrial.

codigo de colegiatura

Ficha CT1 Witas [*}




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Huaraz, 02 de febrero de 2023
Estimado coordinador Macional del programa de titulacion:

& solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de
operacionalizacion y el instrumento de la variable gestion por procesos.

Titulo de la tesis Gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio a
usuarios de la Municipalidad de Huayllabamba-2022

Grado que aspira Licenciado

Apellidoz v MNombres | Diestra Chugui Jhosep Ronaldo
del tesista

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica uno de los items:

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

Ne | DIM FICHA DE REGISTRO DE DATOS ESCALA
. 12345
GESTION POR PROCESOS
01 Paorcentaje de procesos criticos del servicio recoleccion ¥
o de residuos solidos
02 | = & | Porcentaje de procesos criticos del servicio tramite X
2 2 | documentario
03 | § Porcentaje de procesos criticos del servicio de agua y ¥
,E & | saneamiento
04 Porcentaje de procesos criticos del servicio vaso de %
leche
DG Porcentaje de procesocs mejorados en el senvicio ¥
recoleccion de residuos solidos
07| 3 & | Porcentaje de procescs mejorados en el sernvicio X
@ % | tramite documentario
08 | 2 8 | Porcentaje de procesos mejorados en el servicio de
X
ﬁ & | agua y saneamiento
0g Porcentaje de procesos mejorados en el senvicio vaso ¥
de leche

1: malo 2. Reqgular. 3. Mormal. 4. Bueno. 5. excelente

—7&@

Aamirer Casiming, SAngel Luis

O TR LTS
Flawres ol diep § ngeeeia

Apellidos y Mombres del experto Ramirez Casimiro, Angel Luis

Especialidad del experto Ingeniero industrial.

Cadigo de colegiatura




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Huaraz, 10 de febrero de 2023
Estimadao Coordinador Macicnal dal programa de Titulacion:

A solicitud del tesists, se procedio a revisar la matriz de consistenciz, matriz de operacionalizacion v &l
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio 2 usuarios de la

Titulo de |3 tesis o
Punicipslidad de Husyllabamba - 2022
Grado o titulo gue aspira | Licenciado
Apellidosy Nombre del | b, - chuqui, Jhosep Ronaldo
tesista

Al respecto v de acuerdo con los indicadores mencienados se califica cada uno de los items:

Dimension 1

Tangibilidad Prria {Pregunta) Suficiencia  Claridad Coherenda Relevancia
Lasz calles del vecindario estan siempre
limpias, sin acumulacion de basura L b X X
variahle 2- Lns documentas  se tramitan
calidzd de rapidamente no hay demoras en la ¥ X X X
. entrega
servicio a T
. La distribucion d= 3gus =5 frecuente y
usuarios e la &l deszgle funciona bisn X X X X
municipalidad
Los productos de vaso de leche en la
Municipalidad lo entregan en buen ¥ X X X
estado y en el tiempo programado
":::;::: N sufidiencia  Claridad  Coherencia  Relevanda
de respuesta
La capacidad de respuesta es buena,
siempre informan  ante  cualguier ¥ ¥ X X
i everntualidad
Variable - Tiene buen nivel de atencidn, sismpre
Calidzd de estan prestos a stenderncs A A X X
EEMI:_'DE Los zervidores ediles siempre estan
Hsuarios dE 2 disponibles ante cualguier kA k) X X
municipalidad eventuslidad del cliente
La capacidad de las respuestss 3 los
reclamos son frecuentes y rapidas X X X X




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

[T ion 3
:::::::I it {Pregunta) Suficiencia Claridad Coherenda Relevandia
Los servicios prestados por las areas
de la Municipzlidad szon fizblez y W W ¥ W
iable 2- generan confianza
EFII;Ed dz' Los servidores stienden con eficiencia W X ¥ "
SEW'C_'D 2 Mo se presentan muchos problemas, y
usuanos ?E If'j si los hay, lo solucionan con prontitud ¥ ¥ X X
municipalida
Las promesas siempre son cumplidas
=n el tiempo programado L bt X X
Dimension 4 suficiend Chaidad " 3 . .
ridad it {Pregunta) ciencia a Coherenca Relevandia
variable 2- El ==rvicio al ususrio prestado en las
ml]d_dd_' instzlacionas es adecuada, no se han ¥ ¥ ¥ o
ser'.-i;i:u ; registrado pérdidas de bienes
05 de | Laz medidas de seguridad fisica gue =&
HEUEr0s I'E ?j prestan en loz ambientez de Iz % % X x
mumcipalics Municipalidad son las sdecuadas
Dimension 5 L . 3 .
Empatia it {Pregunta) suficiencia  cClaridad Coherenda Relevancia
la stencion realizads por  los
zervidores ediles es personalizada X X X X
Los servidores ediles te atienden
variable 2- despugs de haberse reszlizado ¥ % X x
_ - atenciones anteriores
Calidzad de
servicio a El horsric de atencian en =
usuErios de la h-1du I'III:IpdEI|II:|EId de Hua.\rllabaml::-a E-sl I= X X X ¥
municipalidad adecuada vy conveniente para los
UsUarios
Los servidores dan preferencias =
usuarios ancianos de acuerdo con la X % X x

ley.

Apellidos y Mombre del experto

SOLORZAND LIRIC, Lisz=t Milagros

Ezpecialidad del experio

Ingenierg industrial. Decente universitario

codigo de colegiatura

CIP_ 155425

Ficha CTI Wita= [*)




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Huaraz, 10 de febrero de 2023
Estimado coordinador Macional del programa de titulacion:

A solicitud del tesista, se procedic a revisar la matriz de consistencia, mafriz de
operacionalizacion y el instrumento de |a variable gestion por procesos.

Titulo de la tesis Gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio a
usuarios de la Municipalidad de Huayllabamba-2022

Grado que aspira Licenciado

Apellidoz vy Hombres | Diestra Chugui Jhosep Ronaldo
del tezista

Al respecto v de acuerdo con los indicadores mencionados se califica uno de los items:

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

Ne | DIM FICHA DE REGISTRO DE DATOS ESCALA
, 1]2]3]4a]s
GESTION POR PROCESOS
01 Porcentaje de procesos criticos del servicio recoleccion X
" de residuos solidos
02 | © & | Porcentaje de procesos critices del servicio framite ¥
2 # | documentario
03| 5 E Porcentaje de procesos criticos del servicio de agua y X
,{f: & | saneamiento
04 Porcentaje de procesos criticos del servicio vaso de X
leche
06 Porcentaje de procesos mejorados en el senvicio X
recoleccion de residucs solidos
07 | 5 & | Porcentaje de procesos mejorados en el senvicio X
= # | tramite documentario
08 | -2 8 | Porcentaje de procesos mejorados en el servicio de X
f- a | agua y saneamiento
09 Porcentaje de procesos mejorados en el senvicio vaso X
de leche

1: malo 2. Regular. 3. Normal. 4. Bueno. 5: excelente

Apellidos y Nombres del experto | SOLORZANMO LIRID, Liss=t Milagros

Especialidad del experta Ingeniera industrial. Docente universitario

Cadigo de colegiatura CIF. 155425




Anexo N2 8. Base de datos antes

CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

N°

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

a1




CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

Ne

42

43

44

45

46

a7

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80

81

82

83

84




CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

Ne

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96
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98

99

100

101

102

103

104
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108

109

110

111

112
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115

116

117

118
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120

121
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123

124

125
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CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

Ne

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138
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143
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CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

Ne

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

182
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184
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186

187

188

189

190
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193
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195

196

197

198

199

200
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206

207

208

209

210
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212

213




CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

Ne

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

225

226

227

228

229

230

231

232

233
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236

237

238

239

240
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248

249

250

251

252
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254
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CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

Ne
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262
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265
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269
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Anexo N° 9. Base de datos después

CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD

18

17

Empatia

16

15

14

Seguridad

13

12

11

Fiabilidad

10

Capacidad de
respuesta

Tangibilidad

N°

10

11

12
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14

15

16

17

18

19

20

21

22
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26
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ANEXO N° 10. Carta de autorizacion de la municipalidad

v MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAYLLABAMBA

PROVINCIA SIHUAS - REGION ANCASH

“Unidos para lograr nuestro pesarrollo”

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

Huayllabamba, 12 de octubre de 2022.
CARTA N° 009 — 2022 - MDH/A.

SENOR:

MG. CRUZ ESCOBEDO, ANTIS JESUS

COORDINADOR DEL TALLER DE TITULACION ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Asunto: Autorizo para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de Ingenieria Industrial.
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la
Municipalidad Distrital de Huayllabamba.

A su vez, la presente tiene como objetivo darle a conocer la autorizacion de que el
Bach. Jhosep Ronaldo Diestra Chuqui, de la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial, pueda ejecutar su investigacion titulada: "GESTION POR
PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE HUAYLLABAMBA-2022", en la municipalidad Distrital de
Huayllabamba, brindandole todas las facilidades correspondientes.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion personal.

Plaza de Armas de Huayllabamba - Sihuas - Ancash - Pera
B muni huayllabamba sihuas ancash / ©® 943223662



ANEXO N° 11. Constancia de ejecucion

Municipalidad Distrital de Huayllabamba

Sihuas -Ancash - Perui
Plaza de Armas N° SN, - Ley N°12560

“Ana de la Unidad, la paz y el desarrollo”

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE, ALCALDE DEL GOBIERNGO DISTRITAL DE
HUAYLLABAMEBA, PROVINCIA DE SIHUAS, DEPARTAMENTO DE ANCASH

HACE CONSTAR:

Que el Bach. JHOSEP RONALDO DIESTRA
CHUQUI, con DNI 71774896, del programa de titulacién para universidades
no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial, ha ejecutado el proyecto de tesis titulado:
“GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A
USUARIOS DE LA MUNICIFALIDAD DISTRITAL DE HUAYLLABAMEA,
2022 bajo mi supervision, cumpliendo eficientemente segiin Su cronograma

establecido.

Se expide el presente documento, a solicitud escrita del interesado para

los usos v fines que viere por conveniente.

Huayllabamba, 24 de enero del ario 2023,

Atentamente.
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ANEXO N° 12. Indicadores de desempeiio

Municipalidad Distrital de Huayllabamba
Sihuwas =Ancash - Peri

Plaga de Armas N°S/N. - Ley N°12560

“Afp de o Unidoed, o par p of desarrolio™

REPORTE MUNICIPAL DE EVIDENCIA DE CAMBIOS
Indicadores en el pretest
Variable Gestién por procesos

Pratast

Dimensiones Indicadaoras Valor encontrado

Forcentaje de procesos criticos del servicio recoleccion
de residucs sdlidos
N° procesos criticas « 100 33.50%

PCSRRS =
*» Toral procesas de SERS

Forcentaje de procesos criticos del servicio tramite
documentano

WPCSTD = N7 proceses crilicos = 10 A2 40%

Toral proceésos de STD

Analisis de

procesos Porcantaje de procesos criticos del servicko de agua y
saneamients

N* proceso criticos = 100
BPCSAS = [ 38.20%

Toral procesos de 545

Forcentaje de procesos criticos del servicio vaso de
leche
N* provesos criticos » 100 209.B0%

PCSVL =
% Total procesos de SVL

Porcentaje de procesos mejorados en el senicio
recolsccitn de residuos solidos
N® procesos meforados = 10 A0L60%

MSRES =
e Total procesas de SRES

Porcentaje de procesns mejorados en el sericio
braamiie dociamaentans
N® procesas mejorados = 100 38.B0%

Total procesas ds STD

TPMSTD =

Mejora de

procesos Porcentaje de procesos mejorados en el sericio de
agua y saneamésnto

N7 procese meforados = DMy 41.30%
PMSAS = :
* Total procesos de 5AS

PI:ITD-EI'IlE]E e procesos meporados en el sernvicio waso
de leche

WPMSVL = N° procese meforados « 1My 43 TO%

Total procesos de SVWL
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Municipalidad Distrital de Huayllabamba
Sithuas -Ancash - Peru

Plaza de Armas N" S/N. - Ley N°12560

“Afig e lo Unidoed, o por p ol desarcoiio”

Variable Calidad de servicio a usuarios de la municipalidad

Pratest
Dimensionas Indicadores Valor
ancontrado
Eficiencia de los camos de 34 50%
basura
Instalacidn en tranmite
Tangibilidad | documentario 39.80%
Instalaciones de agua vy
desague 46.50%
Productos de vaso de leche 53.80%
Mivel de informacion 43.40%
Capacidad Grado de atencidn 46.90%
de respuesta | Nivel de disponibilidad 38_20%
Respuestas a reclamos 30_.80%
Mivel de servicio 42 20%
Grado de eficiencia 38.10%
Flabllided | 38 problsmas 44.30%
Grado de promesas cumplidas 39.70%
Nivel de sequridad 41.50%
Seguridad Grado de medidas de
seguridad 38.80%
Nivel de atencidn personalizada 43 40%
E ti Grado de postsenvicio 43.60%
mpatia Horario de atencitn 38 50%
Nivel de preferencias 38.40%
Escala Intervalo Ezcala ordinal
Entre 0% y 30% 1 = Malo
Entre 30% y 50% 2 = Regular
Es‘iﬂ'“ de Entre 50% y 70% | 3 = Normal
razon Entre 70% y 90% | 4 = Bueno

Entre 80% v 100% | 5 =Excelente
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" ! Municipalidad Distrital de Huayllabamba
~{ 1~ Sthuas -Ancash = Peri
~ A

-"1\. 1 Plaza de Armas N"S/N. - Ley N°12560

“Afie de o Unidod, Te por p el desarroilio™

Indicadores en el Postaest

Variable Gestion por procesos

Postest
indicads Valor Valor de
adores
Dimensiones encontrado |  mejora
PI:H'II'I'I'I.E]E e proceans cribcos del senicio recoleccion
da regiduns sdddog
N° procesos criticos » 100 55 G0% 77 .10%
PLCSERS = ’ )
o Total procesos de SRRS
PI:H'II'I'I'I.EJE de procesos cribcos del senacio tramite
documentano
N® procesos eriticos » 100 50, 40% 17.005%
PCETD = ’ ’
o Total procesos de STD
Analisls de
procesos Porcentaje de procesos criticos del senicio de agua y
sansamianio
N* proceso criticos = 10D 5T TO% 14,500
PCSAS = ’ )
% Tatal procesos de 5AS
PI:H'II'I'I'I.E]E e proceans oriboos del senicio vaso de
lache
N procesos criticas = 10D 56.90% 19.10%
PCSYL = ’
o Total procesos de SFL
Porcantaje de procesos mejorados en el servicio
recoleccion de residwos solidos
N® procesos mejoradoes » 100 BT 20, % 16. 605
PMSRES = - ’
% Total procesos de SRRS
Porcantaje de procesos mejorados en &l sarvico ramite
documentano
N* procesos mejorados = 100 558 409 16. 608
PFMSTD = ’ )
% Total procesos de STD
Mejora de
procesos Porcentaje de procesos mejorados en & sanvicio de
SUa Y Sansamiento
N7 proceso mejorados = 100 56 80% 15 5094
PHSAS = ’ )
o Total procesos de A5
Porcentaje de procesos mejorados en el servicio vaso
e lache
HPMSVL = N® proceso mejorados = 100 54 10% 10,098
Total procesos de SFL
| 17.10%
Pagina3|4

Plaza de Armas 5 - Huayllabamba — 5ihuas — Ancash — Pert - Emai:
municipalidadhuayilabamba ¥ 33 Egmail com



Sthuas -Ancash - Pern

Plaza de Armas N° SN, - Ley N°12560

Municipalidad Distrital de Huayllabamba

“Afo de o Unidad, o por y o) desarralio”

Variable Calidad de servicio a usuarios de la municipalidad

Postaest
Valor Valor de
Dimensiones Indicadores encontrado | mejora
Eficiencia de los carros de basura 56.20% 21.70%
Instalacian en tfranmite
- 51.70% 171
Tangibilidad | documeniario
Instalaciones de agua y desagus 57 40% 1050
Productos de vaso de leche 58 30% 4.50%
Mivel de informacian 61.20% 17 80
Capacidad Grado de alencian 60.10% 13 20%
de respuesta | Nivel de disponibilidad 58.00% 19 803
Respusstas a reclamos 58.T0% 18 5%
Mivel da servicio 61.30% 19 10%
Grado de aficiencia 57.50% 19,403,
Flabilidad
Mivel de problemas 50.80% 16503
Grado de promesas cumplidas 53 40% 13 70
Mivel da seguridad B0.50% 19.00%
Saguridad I 0 08 medidas da seguridad 52.30% 13.50%
Mivel de atencion personalizada B0 40% 17003
Empatia Grado de postsarvicio 53 _50% 9.90%
P Horarno de atencidn 55.50% 17.00%
Miwel de preferencias 54 40% 16,009
Promedio de mejora de Calidad de servicio 15.54%
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ANEXO N° 13. Panel Fotografico



















ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, QUISPE RIVERA TEOTISTA ADELINA, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - HUARAZ, asesor de Tesis titulada: "GESTION
POR PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE HUAYLLABAMBA - 2022", cuyo autor es DIESTRA CHUQUI
JHOSEP RONALDO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 22.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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