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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la gestion por procesos y los servicios publicos brindados
por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023.

La metodologia utilizada corresponde a una investigacion cuantitativa, de
tipo aplicada con un disefio no experimental de clasificacion transeccional, el cual
fue realizado sobre una muestra de 120 ciudadanos de Lima norte. La técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, se elaboraron dos
cuestionarios uno para la variable gestidon por procesos y otro para servicios
publicos, el primero con 20 preguntas y el segundo con 24, los mismos que fueron
validados por juicio de expertos y con una confiabilidad aCronbach = 0,831 y
aCronbach = 0,869 respectivamente. Para determinar la correlacion entre las
variables se utilizé la prueba estadistica de Rho de Spearman; Luego de analizar
los datos se obtuvo como resultado que el coeficiente de correlacion tiene un valor
de 0.587, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada entre las

variables gestion por procesos y servicios publicos.

Palabras clave: Gestion por procesos, servicios publicos, gobiernos locales.
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Abstract
The objective of this research work was to determine the relationship that
exists between process management and public services provided by local
governments in northern Lima, 2020 - 2023.

The methodology used corresponds to quantitative research, of an applied
type with a non-experimental design of transactional classification, which was
carried out on a sample of 120 citizens of northern Lima. The technique used was
the survey and the instrument the questionnaire, two questionnaires were prepared,
one for the variable management by processes and the other for public services,
the first with 20 questions and the second with 24, the same ones that were validated
by expert judgment and with a reliability aCronbach = 0.831 and aCronbach = 0.869
respectively. To determine the correlation between the variables, the Spearman's
Rho statistical test was used; After analyzing the data, it was obtained as a result
that the correlation coefficient has a value of 0.587, which indicates that there is a
moderate positive correlation between the variables management by processes and

public services.

Keywords: Management by processes, public services, local

governments.
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I. INTRODUCCION

Las entidades publicas son organismos publicos responsables de cumplir con su
mandato legal otorgados en el momento de su creacion, su tipo y clasificacion
depende de como se encuentra organizado el estado a donde esta pertenece,
sin embargo, todas comparten la misma funcion principal que es brindar servicios

a la ciudadania ya sea de forma directa o indirecta.

Siempre ha sido un reto para los estados contar con entidades publicas
capaces de satisfacer las necesidades de su ciudadania y mas aun en la realidad
gue nos encontramos, donde todo cambia muy rapidamente; esto origina que los
estados necesitan adaptarse oportunamente a estos cambios para encontrarse
acorde con la realidad; para afrontar esta situacion se han creado nuevas formas
de organizarse y gestionar las entidades publicas; una de estas herramientas es

la disciplina de gestién “Gestidén por procesos”.

En ese sentido, el estado peruano siempre ha buscado mejorar la
eficiencia en su accionar y en ser mas eficiente sobre la utilizacion de sus
recursos buscando sobre todo mejorar sus servicios para poder brindar una
mejor atencion a la ciudadania (Ley Marco de la Modernizacién de la Gestidn del
Estado, 2002).

Por tal razén, el estado peruano establece que la gestion por procesos
forme parte de uno de los pilares de la Politica de Modernizacion de la Gestion
Publica (Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, 2012); de
igual manera identifica la importancia de articular los procesos de administracion
interna en las entidades publicas (Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica al 2030, 2022).

También establece disposiciones técnicas a nivel operativo para ayudar
a las entidades publicas en sus actividades relacionadas a implementar la
gestion por procesos (Norma Técnica Implementacion de la Gestion por

procesos en las Entidades de la Administracion Publica, 2018).

Como se ha podido apreciar el estado peruano en sus diferentes niveles
ha realizado esfuerzos tanto a nivel normativo mediante la emision de leyes,

politicas, normas técnicas; asi como a nivel operativo para impulsar y ayudar a



que las entidades publicas implementen la gestion por procesos, entre las cuales

se encuentran los gobiernos locales de Lima norte.

Actualmente, se desconoce si todo el esfuerzo realizado tanto por el
estado peruano como los gobiernos locales de Lima norte para implementar la
gestion por procesos en sus operaciones impacta en las actividades que
desarrollan los servicios publicos que se brindan hacia sus ciudadanos, y si todo
el esfuerzo realizado en la implementar la gestion por proceso es percibido por

la ciudadania.

Es por ello que la investigacion se ha establecido como problema general:
¢, Cual es la relacion que existe entre la gestidn por procesos y los servicios
publicos brindados por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023? vy
problemas especificos: i) ¢Cudl es la relacién que existe entre la gestidén por
procesos y la dimensién seguridad ciudadana brindada por los gobiernos locales
de Lima norte, 2020 - 20237?; ii) ¢ Cual es la relacion que existe entre la gestién
por procesos y la dimensién saneamiento ambiental, salubridad y salud brindado
por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023? vy iii) ¢ Cudl es la relacion
que existe entre la gestion por procesos y la dimension transporte publico
brindado por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023?.

La justificacion practica se enfoca a que la investigacion debe ayudar a
resolver un problema real relacionadas a las variables de estudio y su implicancia
en los problemas relacionadas a estas variables (Hernandez, Fernandez. et al.,
2014).

De igual manera (Bernal, 2016) considera que la investigacion tiene
justificacion practica cuando ayuda a resolver problemas o en su defecto debe
permitir identificar posibles alternativas que contribuyan a solucionar el problema

analisis de estudio.



En ese sentido la presente investigacion tiene justificacion practica porque
proporciona informacion de la relacion que existen entre la entidad que brindan
los servicios publicos y la poblacion que utilizan dichos servicios, los resultados
van a contribuir de manera directa a dar solucion a los problemas que presentan
las variables de estudio, ademas, asimismo, sirve como insumo para la
identificacion de futuras mejoras y sirve como base para futuras investigaciones

gue se desarrollen a mayor profundidad.

Por otro lado (Hernandez, Fernandez. et al., 2014) consideran que una
investigacion tiene relevancia social cuando sus resultados generan beneficios
para la sociedad, identificando o permitiendo identificar las alternativas de
solucién para el problema de estudio.

De igual manera (Naupas, Valdivia. et al., 2018) considera que una
investigacion tiene justificacion social, cuando la investigacion se encuentra

orientada a dar solucién problemas que abarca a un determinado grupo social.

Considerando lo expuesto la presente investigacion tiene justificacion
social, porque nos muestra si los esfuerzos por implementar la gestiobn por
procesos por parte de los gobiernos locales de Lima norte en los servicios
publicos que brindan, cumplen con las expectativas y necesidades de sus
ciudadanos; los resultados beneficiaran a toda la poblacion de Lima norte porque
da a conocer como estos servicios son percibidos por la ciudadania; asi como

para la identificacion de futuras mejoras.

Es por ello que la investigacion se ha establecido como objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre la gestion por procesos y los servicios
publicos brindados por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023. Y como
objetivos especificos: i) Determinar la relacion que existe entre la gestién por
procesos y la dimension seguridad ciudadana brindada por los gobiernos locales
de Lima norte, 2020 - 2023; ii) Determinar la relacién que existe entre la gestion
por procesos Yy la dimensién saneamiento ambiental, salubridad y salud brindado
por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023 vy iii) Determinar la relaciéon
que existe entre la gestion por procesos y la dimension transporte publico

brindado por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023.



Asimismo, se ha establecido como hipotesis general: Existe una relacion
significativa entre la gestion por procesos y los servicios publicos brindados por
los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023 e hipétesis especificas: i) Existe
relacion significativa entre la gestion por procesos y la dimensién seguridad
ciudadana brindada por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 - 2023; ii)
Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la dimension
saneamiento ambiental, salubridad y salud brindado por los gobiernos locales de
Lima norte, 2020 - 2023 vy iii) Existe relacion significativa entre la gestion por
procesos y la dimensién transporte publico brindado por los gobiernos locales de
Lima norte, 2020 - 2023.



ll. MARCO TEORICO

Las organizaciones siempre buscan implementar nuevas herramientas para
realizar sus actividades mas eficientemente tal como nos muestra en su
investigacion Mufioz (2018), donde define como objetivo formular un sistema que
permita la gestionar mediante procesos a la empresa Construccion Disefio y
Montaje, promoviendo la mejora de sus operaciones y garantizar asegurar que
los servicios que se brindan sean de calidad, la informacion se obtuvo mediante
las técnicas, entrevista, encuesta y la observacion. Concluy6 que desde su inicio
la empresa, ha realizado su gestion de una forma empirica, lo que funcionado en
sus primeros afios; sin embargo, al crecer sus operaciones, se hizo notorio
contar con un modelo que delimite las funciones y responsabilidades, asi como

estandarizar sus procesos.

De igual manera presenta en su investigacion Naranjo (2022), donde
define como objetivo elaborar una propuesta para gestionar cuatro procesos
operativos. Se siguieron los tipos de estudio siguientes: descriptivo, exploratorio
y proyectivo. Finalmente se concluye que los procesos contemplados en el
alcance de la investigacion son esenciales para la generacion de valor del
observatorio, ya que estos generan valor directamente con su operatividad, en
los campos de la investigacién y publicacion, asi como en brindar asesoria y
soporte a los emprendedores ecuatorianos en comercio internacional e

inversiones extranjeras.

La gestion por procesos también es utilizada por instituciones dedicadas
a la educacion como nos presenta en su investigacion Soto-Grant (2022), donde
propone que es necesario la incorporacion de nuevas herramientas de gestion
qgue logren asegurar la calidad en las carreras universitarias. Se realizd una
adaptacion del enfoque hermenéutico-dialéctico. Llegando a la conclusion que,
si se desea establecer asegurar la calidad en las carreras universitarias, en
primer lugar, se debe definir qué significa la Calidad y que este se encuentre

alineada a cada entidad y a los requerimientos de los usuarios.



Buscar la eficiencia en las actividades no es exclusivo solamente de las
entidades privadas sino también de la administracion publica como nos muestra
en su tesis Garcia (2020), que tuvo como objetivo desarrollar una iniciativa de
mejora de procesos en las operaciones de la administracion publica utilizando
metodologias IA y L6S. Concluyé que la combinacion de IA y L6S ayuda a
incrementar el desempefio de sus procesos; asi como lograr sus objetivos,
identificando las actividades que agregan valor, identificando los desperdicios
del proceso, para luego plantear acciones que permitan mejorar efectivamente

los procesos.

Otro caso nos presenta en su investigacion Mendoza-Betin (2022), donde
busca dar a conocer lo avanzado acerca de la adopcion de un modelo y método
de procesos, siguiendo los definidos para la implementacion del ISO 9001. Se
desarroll6 mediante un trabajo tedrico practico . Obtenido como conclusién que
la Gestion por procesos al interior de una organizacion ayuda a aumentar su
competitividad y su productividad, y actualmente se ha convertido en el rumbo

gue deben enfocarse las organizaciones.

Los esfuerzos para que se cumplan con los objetivos institucionales
trazados y brindar servicios de calidad se dan a todo nivel del gobierno peruano,
como lo desarrollan en su investigacion Aranda, Ordofiez y Peralta (2018), donde
se plantearon como objetivo ayudar a mejorar la gestion por procesos del
Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego - MINAGRI, mediante la identificacion
de sus procesos de nivel superior - nivel 0, como instrumento de apoyo para
llegar a cumplir los objetivos estratégicos institucionales. Investigacion con
enfoque cualitativa; se emple6 como instrumento la entrevista. Arribaron a la
conclusion que el MINAGRI cuenta con una organizacion funcional, trabajan de
forma independiente, existencia de funciones duplicadas, no existe coordinaciéon

entre sus areas y existencia de resistencia al cambio.

De igual manera nos muestra en su investigacion Principe y Valle (2021),
gue tuvieron como objetivo identificar de qué manera implementar la Gestion por
Procesos ha impactado sobre los Objetivos Estratégicos del Ministerio de
Defensa durante el 2020. Investigacion de tipo cuantitativa, de nivel explicativo y

no experimental. Arribaron a la conclusiéon general que la Gestion por Procesos



en el Ministerio de Defensa influye significativamente sobre los Objetivos
Estratégicos Institucionales, y que, si la entidad llegara a implementar en su
totalidad la Gestion por Procesos, esta permitiria a que se pueda cumplir
eficientemente la mision del MINAGRI.

La gestion por procesos no es exclusiva para procesos administrativos o
creacion de bienes; también se enfoca a mejorar procesos de salud. En su
estudio Gomero (2022), propuso la gestion por procesos para la mejora continua
en la Unidad de Gestion de Pacientes de un centro hospitalario estatal del
departamento de Lambayeque, investigacion de tipo cuantitativa, descriptivo y
propositivo, con un disefio no experimental, la muestra en la investigacion fue no
probabilistica, con una poblacion compuesta por 44 trabajadores. Arriba a la
conclusién que la mayoria de los trabajadores perciben que la gestién por

procesos es regular.

Es preciso mencionar que se han realizado estudios destinados a conocer
cOmo se encuentra en las entidades publicas la implementacion de la gestion por
procesos como nos presentan en su investigacion Flores y Nufiez (2021), que
definieron como objetivo describir en el marco de la Modernizacion del Estado
como es la aplicacién de la gestiébn por procesos en las entidades pubicas.
Investigacion de tipo cualitativa. Arribaron a la conclusion que es eficaz para las
entidades publicas aplicar la gestion por procesos, sin embargo, es laborioso su
aplicaciéon y se ha evidenciado que no todas cumplen con lo normado para su

implementacion.

Asi también en su investigacion Mori et al. (2022), plantearon como
objetivo establecer el nivel de la gestion por procesos en una Unidad de Gestién
Educativa Local, Pert 2022. Investigacion de tipo basica o sustantiva de disefio
no experimental. Concluyeron que implementar la gestion por procesos genera
impulso a la transformacion de las organizaciones para interconectar sus
procesos, desarrollando de forma efectiva sus productos y servicios para clientes

e interesados.

Pero mejorar la eficiencia de los procesos es una tarea que debe ser
visualizada con un enfoque holistico conocimiento las oportunidad y limitaciones
del entorno, como presenta en su investigacion Pérez (2022), que tuvo como

4



objetivo la identificacion de oportunidades y limitaciones en la gestion municipal
para impulsar estrategias en marco del desarrollo de su localidad; para ello aplico
y disefié una metodologia cualitativa con un alcance descriptivo, llegando a la
conclusion que la Municipalidad, es la organizacion basica para una comunidad,
busca lograr su desarrollo, para esto la sociedad le transfiere dicha
responsabilidad, recursos y poder. No obstante, existen mayormente casos, que
para lograr dicho objetivo se tiene que sobrepasar dificultades, esto se debe a la
presencia de varios limitantes, en el ambito politico como de la propia institucion

y temas culturales.

Los gobiernos locales desarrollan entre sus funciones temas de
infraestructura de transporte, como nos presenta en su investigacion Moya
(2019), que tuvo como obijetivo introducir mirada dinamica para el estudio de la
accesibilidad, que facilite entender y analizar las consecuencias de la existencia
de la congestion; para ello aplico una metodologia general, tanto de calculos
como de andlisis, llegando a la conclusiéon que las zonas con mayor nivel de
congestion sufren en intensidad como en duracion, y son las que tienen menor
pérdida de accesibilidad esto se debe a que son las que cuentan con mayor valor
de auto potencial, esto se repite inclusive en momentos de menor accesibilidad;
Caso contrario, sucede en el resto de zonas que, adicionalmente, sufren efectos
de otros tramos de carreteras donde se presentan congestién sin que signifique
que llegar a ellas suponga ninguna ganancia de accesibilidad, debido a la
inexistencia de valor de oportunidades. Considerar que efectos similares se han
informado acerca del desplazamiento de oportunidades disponibles, las cuales

reflejan que son importantes los lugares de interés para toda la poblacion.

Por otro lado, los gobiernos locales tienen la funcion saneamiento
ambiental, salubridad y salud, como nos presenta en su investigacibn Chacén
(2022), que se plante6 como objetivo analizar la gestién que realiza el comité de
Agua Potable para zonas rurales del ambito de Bahia Mansa; asi como identificar
practicas que se realizan para afrontar problemas en el abastecimiento y el
saneamiento de agua, como producto de la existencia de escasez hidrica; para
ello aplicé y disefi6 una metodologia de tipo evaluativa con un enfoque mixto;
llegando a la conclusion que segun los resultados logrados y comprendiendo lo
importante que es la seguridad hidrica asi como la posibilidad de contar con

8



acceso al agua tanto en calidad como en cantidad adecuada y ademas de lo
particular de las cuencas se identifico6 que el APR Bahia Mansa no logra

garantizar la seguridad hidrica para sus usuarios.

También los gobiernos locales tienen como funcion la seguridad
ciudadana, tal como nos presenta en su investigacion Guerrero et al. (2022),
donde definieron como objetivo entender acerca de los recursos publicos que se
utilizan en la gestion de la seguridad de la ciudadania, considerando la mirada
de los representantes de los érganos responsables en el canton Porto Viejo de
la providencia Manabi (Ecuador). La investigacion se desarroll6 siguiendo el tipo
de investigacion aplicada-analitica, aplicando disefio de campo. Llegé a la
conclusion que el aumento de la delincuencia ha originado que se incrementen
los esfuerzos por parte de los &rganos responsables para gestionar
eficientemente los recursos buscando cubrir desde todas las perspectivas la
seguridad ciudadana, sin embargo, se han identificados debilidades por parte de

los ejecutores en el manejo de dichos recursos.

También lo desarrolla en su investigacion Rejas et al. (2022) que tuvieron
como objetivo alinear los esfuerzos de las entidades involucradas en la
implantacion de la Estrategia Nacional de Seguridad Ciudadana del afio 2018 a
2023. Investigacion con un enfoque cualitativo, con estudio de caso, con
utilizacibn de muestra no probabilistica. Concluyo que existe un incremento
sostenido para la partida destinada a la seguridad ciudadana; sin embargo, esto
no se ha visto reflejado en la reduccion de niveles de inseguridad; también es
importante mencionar que las transferencias que se realizan por parte del

gobierno central y regional son muy asimétricas.

Otra funcién importante de los gobiernos locales es lo relacionado al
transporte publico, como lo desarrolla en su investigacion Arana (2021), que tuvo
como objetivo determinar como la movilidad urbana se constituyé como factor
gue influyé en el crecimiento insostenible de la superficie urbana en la ciudad de
Huancayo entre los afios 2007 al 2020. El estudio, de tipo cualitativo. Se
concluye que existe relacion entre el crecimiento de la movilidad urbana,

incremento poblacional en sus y el crecimiento insostenible de la superficie



urbanizada en el periodo de analisis, incrementandose en 54% entre los periodos
del 2007 al 2020.

De igual manera es importante el servicio de limpieza, realidad que nos
muestra en su investigacion Rossell (2022), que se plante6 como objetivo
determinar la satisfaccion de la poblacién con relacion a la calidad del servicio
publico de limpieza que brinda la Municipalidad Provincial del Callao, para el afio
2021. Investigacion que utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos la
encuesta. Concluyo sobre la base de los encuestados que el servicio de limpieza
que brinda la Municipalidad Provincial del Callao es regular y mala y solamente

un 2% la considera como buena.

Existen estudios que permiten conocer la calidad de los servicios publicos
que brindan los gobiernos locales servicios, como desarrollaron en su
investigacion Landeo y Laura (2022), se plantearon como objetivo determinar la
calidad de la atencién a sus usuarios con la finalidad de identificar mejoras para
la satisfaccidén de sus necesidades; para ello aplic6 una metodologia cualitativa
y la forma de investigacion es el diagnéstico; llegando a la conclusion que los
usuarios no comprenden lo que significa atencion de calidad, debido a que la
ciudadania no hace respetar sus derechos tal es el caso, del buen trato; hasta
que la ciudadania no se pronuncie que no es atendido con calidad la

Municipalidad no mejorara su atencion.

Existen varios autores que han definido el concepto de gestion por
procesos, a continuacion, se presentan algunos de ellos: ABPMP (2019) lo define
como una disciplina de gestidon que trata los procesos comerciales como si
fuesen activos. Presupone que los objetivos de la organizacion se pueden lograr
a través de definir, ejecutar, controlar y la mejora permanente de los principales

procesos de negocios interfuncionales de la organizacion.

El estado peruano también define la gestion por proceso, en la Norma
Técnica Implementacion de la Gestion por procesos en las Entidades de la
Administracion Puablica (2018) como la manera de planificar, desarrollar y

controlar las actividades de manera transversal y como estas se desarrollan en
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las areas de la organizacion, para cumplir con satisfacer las demandas de la

ciudadania.

Como observamos las definiciones mostradas coinciden que es una
disciplina de gestion orientado a alinear los objetivos estratégicos buscando la
eficiencia y eficacia; otro concepto importante que debemos tener presente es el
“Proceso”, Hitpass (2017) indica que un proceso es la representacion de una
serie de actividades que se ejecutan, bajo ciertas condiciones previamente
definidas (reglas) y que se gatillan o iniciar su ejecucién mediante eventos.

Al implementar la gestidon por procesos se obtienen beneficios para todos
los involucrados en su entorno como manifest6 ABPMP (2013) para la
organizacion: Definiciones claras de responsabilidades y propietarios, permite
realizar el seguimiento al desempefio del proceso originando respuestas agiles,
mediciones de desempefio constantes ayudan a controlar costos y calidad, y la
documentacion de las operaciones facilita el mantenimiento de los
conocimientos; para los clientes: Mejorar los procesos impactan positivamente
en la satisfaccion de los clientes y mantener el control sobre los compromisos
con el cliente; para los directivos: Asegurarse de que todas las actividades
realizadas a lo largo de un proceso de agregar valor, facilitar la evaluacién
comparativa interna y externa de las operaciones, mejora de la planificacion y
las proyecciones y la superacién de los obstaculos entre departamentos; para
los actores del proceso: La seguridad y la conciencia del valor que agregan a la
organizaciéon, Comprension de 'todo el cuadro’, Aclaracion de los requisitos de
un lugar de trabajo y Definir adecuadamente herramientas para el desarrollo del

proceso.

Existen tipos de procesos, como lo desarrolla ABPMP (2019) Procesos
primarios: son procesos integrales e interfuncionales que ofrecen valor
directamente a los clientes. También se les conoce centrales, representan
actividades esenciales que se debe realizar para que una organizacién pueda
cumplir con su razén de ser; Procesos de soporte: Se encuentran orientadas a
brindar soporte a los procesos centrales, a través de la administracion de
recursos y de ser necesarios la infraestructura requerida por los procesos

primarios. La principal diferencia entre el soporte y los procesos primarios es que
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los procesos de soporte no ofrecen valor de manera directa a los clientes, a
diferencia de los procesos primarios que si agregan valor directamente; y
Procesos de gestion: Se encuentran orientadas a asegurar que los procesos
primarios y procesos de apoyo cumplan con sus objetivos tanto a nivel operativo,
financiero, regulatorio y de corresponder legal. Los procesos de gestion son
necesarios para garantizar la eficacia y eficiencia en las actividades de la

organizacion.

Para implementar la gestion por procesos es necesario identificar sus
principales elementos Vom (2015) distingue seis elementos centrales; i)
Alineacion estratégica: La gestion por procesos debe estar alineado con los
objetivos y estrategia de la organizacién. Los procesos deben modelarse,
desarrollarse, administrarse y medir considerando cuales son las prioridades
definidas; ii) Gobernanza: Establece una rendicién de cuentas transparente en
términos de funciones y asignaciones para todos los niveles de la organizacion;
i) Métodos: Herramientas y técnicas que ayudan que se desarrollen las
actividades a lo largo del ciclo de vida del proceso; iv) Tecnologia de la
informacion: Las soluciones basadas en Tl son importantes para la gestion de
los procesos. El entender el proceso representa que la solucidn tecnoldgica tiene
se encuentran alineados en su ejecucion; v) Personas: Son el elemento
neuralgico, que a traves de su conocimiento y habilidades mejoran
constantemente los procesos vi) Cultura: Se trata de crear un ambiente que

facilité la implementacion de iniciativas de BPM.

Por otro lado Jeston y Nelis (2008), identifican 10 elementos criticos al
momento de implementar proyectos de gestion por procesos, i) Liderazgo:
significa tener la atencion, apoyo, financiamiento, compromiso y tiempo de los
lideres de la organizacion; ii) Gerente de proyectos de negocios con experiencia
en BPM: Es el lider del equipo del proyecto y de todo el personal, las partes
interesadas y las actividades circundantes, debe tener habilidades significativas
con respecto a la gestion del cambio de personas y la gestion de las partes
interesadas; iii) Vinculacién con la estrategia organizacional: Significa que los
proyectos se crean para agregar valor al desarrollo de la estrategia y los objetivos
organizacionales. Si este no es el caso, el proyecto no tendria razén de ser; iv)
Arquitectura de proceso: Enfoque sinérgico y consistencia dentro de la
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organizacion para garantizar que se obtengan los maximos beneficios; V)
Enfoque estructurado para la implementacion: Significa que se debe contar con
una estructura organizacional con enfoque sistémico y sistemético para la
implementacion de proyectos; vi) Gestion del cambio de personas: Los procesos
son ejecutados por personas por la tecnologia. Son las personas las que logran
los resultados para la implementacion de un proyecto; vii) Personas y
empoderamiento. Es posible que sus roles cambien drasticamente con el cambio
de tareas y actividades. Quizas deban gestionarse y medirse el rendimiento por
primera vez; viii) Inicio y finalizacién del proyecto: Las iniciativas de BPM dentro
de la organizacién deben estar alineadas entre si y, una vez completadas, se
debe realizar una revision posterior a la implementacion para garantizar que las
lecciones aprendidas de un proyecto se transfieran a proyectos posteriores; ix)
Desempefio sustentable: Un proyecto tiene un periodo de vida definido, mientras
que los procesos, si se mantienen, respaldan, miden y gestionan, seguiran
existiendo en un entorno normal mucho mas alla de la vida del proyecto; y x)
Descubriendo el valor: Se considera cuando un proyecto solo se encuentra
completo una vez que se ha logrado la razon de su existencia y se ha entregado
a la empresa de tal manera que ahora la empresa puede mantener los resultados

generados por el proyecto.

La implementacion de la gestion por procesos lo desarrolla, Dumas et al.
(2013) donde propone una implementacion con un ciclo de vida de 6 fases: i)
Identificacion: Etapa muy temprana que se realiza si es la primera vez que se va
a realizar el esfuerzo de implementar la gestion por procesos en la organizacion,
se realiza una mirada de los procesos y su respectiva interaccion; ii)
Descubrimiento: Es comprender los procesos AS-IS, es decir, entendimiento y
documentacion del proceso de como se esta ejecutando iii) Analisis: Es el
estudio del proceso AS-IS, identificando sus fortalezas y sus debilidades, asi
como las oportunidades de mejoras. Es un instrumento basico para establecer
la eficiencia con que la organizacién trabaja para cumplir sus objetivos; iv)
Redisefo: Consiste en el disefio del proceso TO-BE, es el proceso futuro.
Consiste en la definicion de los objetivos; asi como las actividades a desarrollar
con sus respectivas responsables de ejecutarlas; v) Implementaciéon: En esta

etapa se lleva a la realidad todo lo disefi6 y establecido en la etapa de redisefio;
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vi) Monitorizacidn y control: Esta etapa consiste en realizar un seguimiento a la
ejecucion del proceso para asegurarnos que cumpla con los objetivos

establecidos y la identificacion de futuras mejoras.

También la implementacion de la gestion por procesos lo ha desarrollado
el estado peruano y al ser el presente estudio una investigacion referida a
gobiernos locales se ha considerado como dimensiones de la variable gestion
por procesos las fases que desarrolla la Norma Técnica Implementacién de la
Gestidn por procesos en las Entidades de la Administracion Publica (2018)
donde propone 3 fases: i) Determinacion de procesos: Consiste en la
identificacion de productos, la identificacion de procesos que generar estos
productos, su caracterizacion respectiva, la determinacién de la secuencia e
interaccion de los procesos y la aprobacion y difusion de los documentos
generados de los procesos, ii) Seguimiento, medicion y andlisis de procesos:
Consiste en realizar el seguimiento del desarrollo de las actividades de los
procesos, medir el nivel de desempefio de los procesos y realizar el analisis de
los procesos a fin de encontrar brechas de desempefio para su posterior mejora
y iii) Mejora de procesos: consiste en la seleccién de problemas que se han
identificado en los procesos, su andlisis de causa — efecto, la identificacion y

seleccion de mejoras y finalmente la implementacion de la mejora seleccionada.

Los servicios publicos son el medio para entregar valor a la poblacion por
consecuencia son de vital importancia para que la sociedad pueda desarrollarse,
tal como lo definen Rozas y Hantke (2013) son aquellas actividades prestadas
por instituciones, usualmente que forman parte del Estado, que buscan obtener
el bienestar de la sociedad. Esto implica que los resultados de las actividades
realizadas pueden ser revisadas y de encontrarse omisiones pueden ser

sancionados bajo un régimen juridico aplicable.

De igual manera Camargo (2014) menciona que, los servicios publicos
son toda actividad organizada dirigida a atender necesidades de interés comun,
ya sean de colectivos o publicas, de manera regular, de forma continua y cono
caracter obligatorio, de acuerdo a un régimen juridico determinado. Asimismo,

menciona que buscan satisfacer necesidades de colectivos, mayormente
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esenciales, que se brinda en forma universal, obligatoria, continua y en las

mismas condiciones para todos.

Como podemos observar los servicios publicos se orientan a mejorar la
sociedad sin embargo Yonme (2018) nos indica que los servicios publicos se
caracterizan por ser esencialmente prestaciones que otorga el estado; pero que

no involucra al ciudadano en su ejercicio, control y desarrollo.

Al ser los servicios publicos el mecanismo con el cual las entidades
publicas agregan valor a sus ciudadanos es de vital importancia que se tenga
claro cudl es la naturaleza del valor, su alcance y las partes interesadas
relacionadas, la gestion de los servicios permite entregar el valor los clientes, tal
como lo desarrolla Axelos (2019), donde lo define como el conjunto de
competencias especializadas con las que cuenta una organizacion, orientadas a

la entrega de valor hacia sus clientes.

Un concepto importante cuando se habla de servicios es el de valor,
Axelos (2019) lo define como el beneficio que perciben los clientes, asimismo
menciona que es la importancia que se le da al servicio recibido; también,
menciona que el valor no puede ser considerado término fijo; este depende de
coémo las partes interesadas lo perciben, estas partes interesadas pueden ser
clientes, la propia organizacion y aquellos que consumen o hacen uso
directamente el servicio; también indica que anteriormente la relacién entre el
organizacion o entidad que genera el servicio y el cliente era considerada como
unidireccional y distante (del proveedor hacia el cliente), donde el cliente no
ejecutaba ningun rol en la generacion del valor que esperaba recibir, esa mirada
no consideraba las interdependencias complejas que existen al momento de
brindar servicios, sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado las
organizaciones modernas han reconocido que el valor no puede ser generado
solo por la organizacién proveedora del servicio, sino que también se necesita la
participacion del cliente o aquellos que consumen, hacen uso o se beneficien del
servicio brindado, sin embargo, las organizaciones deben establecer
mecanismos apropiados para conocer y comprender la perspectiva de valor que

esperan sus clientes.
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Para implementar la gestion de servicios Axelos (2019) nos presenta un
modelo operativo de cadena de valor donde define las actividades necesarias
gue se deben realizar: a) Planear, esta actividad tiene como objetivo asegurar
una comprension de la vision de la organizacion, como esta se encuentran
actualmente y la orientacion de mejora para todos los productos; b) Mejorar, esta
actividad tiene como objetivo asegurar que siempre la organizacion se encuentre
mejorando sus productos y servicios; c¢) Vincular, esta actividad tiene como
objetivo el de brindar una buena comprension de las necesidades de todos los
interesados, asegurar la transparencia y el compromiso continuo, asi también las
buenas relaciones; d) Disefiar, esta actividad tiene como objetivo asegurar que
las expectativas de todas las partes interesadas se encuentren cubiertas por los
servicios y productos que la organizacion brinda, sin importar si se encuentran
relacionadas a temas de calidad, temas de costos y de ser necesario acerca del
tiempo de comercializacion; e) Obtener, esta actividad tiene como objetivo
asegurar que todos los mecanismos del servicio se encuentren siempre
disponibles en los momentos que se les requiera y en el lugar o ubicacién donde
se necesiten, asimismo que estos cumplan con todas las especificaciones
previamente definidas y acordadas; f) Entregar, esta actividad tiene como
objetivo asegurar que los servicios se brinden a los clientes o usuarios conforme

a las especificaciones que han sido acordadas.

Las caracteristicas de los servicios publicos segun Reyna et al. (2008)
indica a) Actividades en las que no siempre existe competencia, y mayormente
sujetas a regulacion; para proteger el servicio publico; b) Algunos servicios
publicos pueden funcionar con mayor eficacia como monopolio (agua y
desagie); c) La regulacion proviene del interés de la ciudadania; d)
Funcionamiento constante, buscando satisfacer las necesidades de la
ciudadania; e) Existencia de conflictos entre los intereses publicos y privados; f)
No persigue fines de lucro; g) Su prestacion puede realizarse tanto por

organismos publicos como privados; bajo supervision del Estado.

La clasificacion de los servicios Reyna et al. (2008) manifiesta que se
puede clasificar los servicios publicos como: Esenciales y no esenciales, siendo
esenciales aquellos servicios que de no realizarse ponen en peligro la existencia
del propio Estado y como no esenciales aquellos servicios que a pesar que
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cubren necesidades de la poblacibn no ponen en peligro la existencia del
Estados; también presenta una clasificacion por la forma de prestacion del
servicio, pudiendo ser directos o por concesion u otro forma legal, directo
significa que lo brinda directamente el estado y por concesion significa que no lo

asume directamente el estado.

Como se ha presentado los servicios son brindados por todos los niveles
del estado, siendo elemental los servicios brindados por los gobiernos locales;
tal como nos indican Mercedes et al (2020) Donde manifiesta que los gobiernos
locales cumplen un rol esencial para brindar los servicios publicos a los
ciudadanos y son elementales para la modernizacion del Estado. Articular el
gobierno central con los gobiernos locales posibilitan la descentralizacion de los

recursos.

Para la presente investigacion utilizaremos como dimensiones seguridad
ciudadana, saneamiento ambiental, salubridad y salud, y transito, circulacién y

transporte publico; los mismos que desarrollaremos a continuacion.

Segun Cordero (2011) manifiesta que la seguridad ciudadana es el
resguardo que tiene el estado mediante acciones para prevenir y evitar que se
originen delitos y también faltas administrativas que quebranten la seguridad de
la ciudadania; asi como la utilizacion de mecanismos de control penal; para lo
cual imparte justicia de acuerdo a la normativa que lo regule; de igual manera lo
plantea Chiang et al. (2012) donde desarrolla que la seguridad publica es el

mantener la paz, la ley y seguridad de los ciudadanos.

Contar con saneamiento ambiental es un factor importante en los hogares
como lo desarrolla Barreto (2016) donde indica que el saneamiento ambiental
son el conjunto de actividades destinadas a la identificacion y posterior analisis
y evaluacion de variables de riesgos sobre la salud de la ciudadania; que son
condicionadas a ciertos comportamientos y actitudes no propias de las familias,
comunidad y hasta grupos regionales. Dicho entendimiento buscar determinar y
priorizar la variable de riesgo que puede originar o se encuentra originando
problemas para su atencién oportuna; también indica que el saneamiento

ambiental es un servicio publico, destinado a tener contralado o en su defecto
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disminuir o de ser posible eliminar riesgos potenciales que puedan afectar la
salud de la poblacién; por su parte Chamizo (2021) Indica que es determinante
para la salud de la poblacion contar con un adecuado sistema de saneamiento

ambiental.

El servicio publico del transporte publico es esencial para las actividades
que realizan las personas, como lo indica Ortega (2018) El transporte publico es
un sistema integral de medios de transporte destinados a movilizar a la
ciudadania, debe brindar solucién a la demanda de desplazamiento que existe
en un determinado lugar; su objetivo fundamental es brindar un desplazamiento
acorde a las necesidades; es elemental que este desplazamiento se realice de
manera seguro. Actualmente se considera al autobus como medio de transporte
publico principal dado que no se requiere demasiada inversion en comparacion
con sistemas ferroviarios; También, indica Poole (2021) que en Lima
actualmente existen varios operadores de transporte como Metro, BRT,

corredores de buses, flota de buses, taxis colectivos.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de la investigacién
El trabajo de investigacion fue de tipo aplicada, el Reglamento
SINACYT (2018) manifiesta que se orienta a establecer mediante el
conocimiento cientifico los medios por los cuales se puede cubrir una

necesidad identificada y especifica.

Por su parte Naupas et al. (2018) indica que la investigacion aplicada
es aquella que busca dar solucion a una problemética de indole social
en una determinada comunidad o territorio geografico; para lo cual se

establece un problema determinado y su hipétesis respectiva.

3.1.2 Disefio de la investigacion

El trabajo de investigacion fue de un disefio no experimental,
Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que es la investigacion que
se ejecuta respetando el comportamiento natural de las variables en su
entorno. En ese sentido, se trata de estudios donde no se realizan
variaciones a las variables independientes para ver como afecta a la

variable dependiente.

Asimismo, fue de clasificacion a su disefio transeccional o transversal
con alcance correlacional causal, Hernandez y Mendoza (2018)
manifiestan que los disefios transeccionales se caracterizan porque
recoge datos en un solo momento, en un dnico tiempo, ademas
mencionan que el alcance correlacional se utiliza para determinar la
relacion que existe en un determinado momento entre dos o mas

variables.
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3.2 Variables y operacionalizacion

Se trabajaron con dos variables: Gestion por procesos y servicios publicos,
donde, se considera a gestion por procesos la variable independiente y
servicios publicos la variable dependiente, ambas de tipo cuantitativa.

Definicion conceptual
Gestion por procesos

Segun la Norma Técnica para la Implementacion de la Gestidn por procesos
en las Entidades de la Administracién Publica (2018), considera a la gestion
por procesos como una herramienta que cuentan las entidades publicas para
la identificacién y obtencion de informacidn acerca del funcionamiento de sus
procesos para su analisis, con la finalidad de cumplir con las necesidades y

expectativas de sus ciudadanos.

Servicios publicos

Segun la Norma Técnica para la gestion de la calidad de servicios en el
sector publico (2022) determina que los servicios son productos intangibles
proporcionados a los ciudadanos por parte de las entidades publicas, en
virtud de sus funciones y competencias que generan valor publico cuando

estas son cumplidas.
Definicion Operacional
Gestidn por procesos

La variable ha sido valorada mediante la aplicacion de una encuesta dirigida

a los ciudadanos de Lima norte.

Los indicadores se basan sobre lo definido en la norma técnica para la
implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la
administracion publica (2018) referente a las actividades que se ejecutan en
cada fase de implementacion: i) Fase 1 - Determinacion de los procesos; ii)
Fase 2 - Seguimiento, medicion y analisis de los procesos; vy iii) Fase 3 -
Mejora de los procesos.
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Escala de medicion utilizada ha sido likert.
Servicios publicos

La variable ha sido valorada mediante la aplicacion de una encuesta dirigida
a los ciudadanos de Lima norte.

Los indicadores se basan sobre un grupo de servicios que brindan los
gobiernos locales de Lima norte determinados la Ley Organica de
Municipalidades (2003), como los servicios de seguridad ciudadana;

saneamiento ambiental, salubridad y salud; y transporte publico.

Escala de medicion utilizada ha sido likert.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis
3.3.1 Poblacion

Segun Arias et al. (2016), manifiesta que la poblacién de estudio es el
conjunto de casos, determinado, definido y viable, que sera el referente
para la seleccion de la muestra, y que ademas cumple con criterios
predeterminados; asimismo, también desarrolla el concepto de criterio
de inclusion, donde manifiesta que son todas las caracteristicas que
originan que una determinada persona o un determinado elemento sea

considerado como parte de la poblacion.

En ese sentido el criterio de inclusion utilizado para la presente
investigacion es, ciudadanos que habitan geograficamente en los
distritos de Lima Norte: i) Ancon, ii) Carabayllo, iii) Comas, iv)
Independencia, v) Los Olivos, vi) Puente Piedra, vii) San Martin de
Porres y vii) Santa Rosa que, de acuerdo, al censo nacional realizado
en el afno 2017, Lima norte tiene una poblacion de 2'465.288

ciudadanos.
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3.3.2 Muestra

Hernandez y Mendoza (2018), establecen que la muestra es un

subgrupo del universo o poblacion.

En ese sentido para el presente estudio la muestra estuvo compuesta

por 120 ciudadanos de Lima norte.

3.3.3 Muestreo
Hernandez y Mendoza (2018) establecen que el muestreo no
probabilistico también se le conoce como dirigida, es un subgrupo de
la poblacion, para lo cual la eleccién de sus elementos no se encuentra
relacionada a la probabilidad sino se relaciona a las caracteristicas

propias de la investigacion

La técnica utilizada fue de participacion voluntaria, ya que los individuos

libremente accedieron a participar en la investigacion.
3.3.4 Unidad de analisis

Las unidades de andlisis para el presente estudio fueron los
ciudadanos de Lima norte que reciben los servicios que estos brindan.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
La encuesta fue la técnica utilizada y el cuestionario ha sido el instrumento.

Se desarrollaron dos cuestionarios, el primer referente a la gestion por
procesos Yy el segundo referente a los servicios publicos que brindan los

gobiernos locales de Lima norte.

Los cuestionarios siguieron una Escala de Likert para las respuestas
multiples (5. Totalmente de acuerdo, 4. De acuerdo, 3. Ni de acuerdo, nien

desacuerdo, 2. En desacuerdo, 1 Totalmente en desacuerdo).

También, se validaron los instrumentos mediante 3 validadores expertos y
para identificar la confiabilidad de los instrumentos de utilizo el coeficiente

de alfa de Cronbach, obteniéndose para la variable gestién por procesos
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un valor de 0.831 y para servicios publicos un valor 0.869, lo cual indica

gue los instrumentos son validos y confiables.
3.5 Procedimientos

Se realizaron las siguientes actividades:

a) Se elabor6 encuesta una por cada variable.

b) Se validd los instrumentos con tres (3) expertos.

c) Se ejecutaran pruebas piloto.

d) Se elabor6 base de datos de prueba piloto.

e) Se determino el grado de confiabilidad de las encuestas.

f)  Se aplico los cuestionarios.

g) Se construyeron bases de datos en la herramienta Microsoft Excel.
h)  Se realiz6 analisis descriptivo utilizando la herramienta Microsoft Excel.
i) Se realizaron pruebas de correlacion en herramienta SPSS 27.

)] Se analizaron los resultados obtenidos.

k)  Se determinaron las conclusiones.

[)  Se determinaron las recomendaciones.

3.6 Método de andlisis de datos

El andlisis de datos se realiz6 mediante la aplicacién en un primer momento
de estadistica descriptiva y posteriormente mediante la aplicacion de
estadistica inferencial; para lo cual nos apoyamos de aplicativos informaticos

como Microsoft Excel y SPSS, en su version 27.0 para entorno Windows

La herramienta Microsoft Excel ayudd cuando nos encontrabamos
elaborando la base de datos, posteriormente se realizé en la herramienta
SPSS una prueba de normalidad para identificar la distribucién de los datos;

la distribucién obtenida fue no paramétrica.

Fue importante identificar correctamente la distribucion de los datos, ya que
ello nos permitié elegir correctamente el coeficiente de correlacion a utilizar;
asi tenemos que para la distribucion obtenida se utilizé el coeficiente de
correlacion rho de Spearman, esta distribucién es apropiada para variables

ordinales, como es nuestro caso ya que las encuestas fueron elaboradas
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utilizando escala de Likert, la misma que es una modalidad de la escala

ordinal.
3.7 Aspectos éticos

El trabajo de investigacion ha sido elaborado cumpliendo las
consideraciones establecidas por las American Psychological Association
(APA) 7 edicion, tanto para las citas como para las referencias; de igual
manera, se acatd la normativa dispuesta por la Universidad Cesar Vallejo
referente a la evaluacién de juicio de experto de los instrumentos y los

resultados del reporte de similitud del Turnitin, entre otros.

En relacion al llenado de cuestionarios, instrumento técnico utilizado en la
presente investigacion, debemos sefialar que solo participaron ciudadanos
que, expresamente manifestaron su voluntad para ello, respetdndose, por

tanto, la confidencialidad de la informacién proporcionada por los mismos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

En esta seccion mostraremos los resultados estadisticos descriptivos de la

investigacion realizada, para lo cual se tuvieron que establecer los niveles

de valoracion con sus respectivos rangos para cada una de las variables

sujetas de estudio, asi como para sus respectivas dimensiones, las mismas

gue se presentan a continuacion.

Tabla 1

Niveles y rangos para las variables y dimensiones

Numero Niveles y rango

de . . :
Variables y sus dimensiones

Pregunta . .
S Bajo Medio Alto
20 Gestidn por procesos 20-46 47-73 74-100
8 Determinacién por procesos 8-18 19-29 30-40
6 Seguimiento, medicion y andlisis de procesos 6-14 15-23 24-30
6 Mejora de procesos 6-14 15-23 24-30
24 Servicios publicos 24 -56 57-89 90-120
8 Seguridad ciudadana 8-18 19-29 30-40
8 Saneamiento ambiental, salubridad y salud 8-18 19 - 29 30-40
8 Transporte publico 8-18 19-29 30-40

Estos niveles de valoracién y rangos establecidos fueron contrastados con

los resultados de las encuestas que completé cada uno de las unidades de

analisis.
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Los resultados para la variable independiente Gestion por procesos, asi

como para sus respectivas dimensiones se muestran a continuacion:

Figura 1

Valoracion de la gestion por procesos en los gobiernos locales de Lima norte y

sus dimensiones
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Seguimiento, medicion y

Determinacion por procesos andlisis de procesos Mejora de procesos Gestion por procesos
42 36 46 32
73 B2 72 83
5 2 2 5

De la grafica mostrada podemos evidenciar lo siguiente:

Para la dimension determinacion por procesos, el nivel “Medio” obtuvo
la mayor frecuencia en las respuestas con un total de 73, lo que
representa el 61%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la menor
frecuencia en las respuestas con un total de 5, lo que representa un 4%,
asimismo, se identifica que el nivel “Bajo” obtuvo una frecuencia en las
respuestas con un total de 42, lo que representa el 35%, también se
observa que la diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus
respuestas y el nivel con menor frecuencia en sus respuestas es de 68,
lo que indica que tienen una diferencia de 59%.

Para la dimension seguimiento, medicion y analisis de procesos, el nivel
“Medio” obtuvo la mayor frecuencia en las respuestas con un total de 82,
lo que representa el 68%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la
menor frecuencia en las respuestas con un total de 2, lo que representa
un 2%, asimismo, se identifica que el nivel “Bajo” obtuvo una frecuencia
en las respuestas con un total de 36, lo que representa el 30%, también

se observa que la diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus
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respuestas y el nivel con menor frecuencia en sus respuestas es de 80,
lo que indica que tienen una diferencia de 66%.

Para la dimension mejora de procesos, el nivel “Medio” obtuvo la mayor
frecuencia en las respuestas con un total de 72, lo que representa el
60%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la menor frecuencia
en las respuestas con un total de 2, lo que representa un 2%, asimismo,
se identifica que el nivel “Bajo” obtuvo una frecuencia en las respuestas
con un total de 46, lo que representa el 38%, también se observa que la
diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus respuestas y el nivel
con menor frecuencia en sus respuestas es de 70, lo que indica que
tienen una diferencia de 58%.

Para la variable gestidon por procesos, el nivel “Medio” obtuvo la mayor
frecuencia en las respuestas con un total de 32, lo que representa el
69%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la menor frecuencia
en las respuestas con un total de 5, lo que representa un 4%, asimismo,
se identifica que el nivel “Bajo” obtuvo una frecuencia en las respuestas
con un total de 32, lo que representa el 27%, también se observa que la
diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus respuestasy el nivel
con menor frecuencia en sus respuestas es de 78, lo que indica que
tienen una diferencia de 65%.

En todas las dimensiones se evidencia que el nivel “Medio” es quien
obtuvo la mayor frecuencia en las respuestas y en todas ellas supera el
60%, asimismo, se evidencia que el nivel “Bajo” es quien obtuvo la menor

frecuencia en las respuestas y en todas en todas ellas no supera el 5%.

27



Los

resultados para la variable dependiente Servicios publicos, asi como

para sus respectivas dimensiones se muestran a continuacion:

Figura 2

Valoracion de los servicios publicos en los gobiernos locales de Lima norte y sus

dimensiones
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De la grafica mostrada podemos evidenciar lo siguiente:

Para la dimensién seguridad ciudadana, el nivel “Bajo” obtuvo la mayor
frecuencia en las respuestas con un total de 63, lo que representa el
53%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la menor frecuencia
en las respuestas con un total de 4, lo que representa un 3%, asimismo,
se identifica que el nivel “Medio” obtuvo una frecuencia en las respuestas
con un total de 53, lo que representa el 44%, también se observa que la
diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus respuestas y el nivel
con menor frecuencia en sus respuestas es de 59, lo que indica que
tienen una diferencia de 50%.

Para la dimension saneamiento ambiental, salubridad y salud, el nivel
“Medio” obtuvo la mayor frecuencia en las respuestas con un total de 63,
lo que representa el 53%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la
menor frecuencia en las respuestas con un total de 4, lo que representa
un 3%, asimismo, se identifica que el nivel “Bajo” obtuvo una frecuencia

en las respuestas con un total de 53, lo que representa el 44%, también
28



se observa que la diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus
respuestas y el nivel con menor frecuencia en sus respuestas es de 59,
lo que indica que tienen una diferencia de 50%.

Para la dimension transporte publico, el nivel “Medio” obtuvo la mayor
frecuencia en las respuestas con un total de 75, lo que representa el
63%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la menor frecuencia
en las respuestas con un total de 5, lo que representa un 4%, asimismo,
se identifica que el nivel “Bajo” obtuvo una frecuencia en las respuestas
con un total de 40, lo que representa el 33%, también se observa que la
diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus respuestas y el nivel
con menor frecuencia en sus respuestas es de 70, lo que indica que
tienen una diferencia de 59%.

Para la variable servicios publicos, el nivel “Medio” obtuvo la mayor
frecuencia en las respuestas con un total de 60, lo que representa el
50%, caso contrario con el nivel “Alto” que obtuvo la menor frecuencia
en las respuestas con un total de 3, lo que representa un 2.5%,
redondeando se obtiene 3%, asimismo, se identifica que el nivel “Bajo”
obtuvo una frecuencia en las respuestas con un total de 57, lo que
representa el 47.5% redondeando se obtiene 48%, también se observa
gue la diferencia entre el nivel con mayor frecuencia en sus respuestas
y el nivel con menor frecuencia en sus respuestas es de 57, lo que indica
gue tienen una diferencia de 47.5%.

Se evidencia en las tres dimensiones que el nivel que obtuvo la mayor
frecuencia de respuestas supera el 50%, asimismo, se evidencia que el
nivel “Bajo” es quien obtuvo la menor frecuencia en las respuestas y en

todas las dimensiones y no logra superar el 5%.
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4.2 Resultados inferenciales

Los resultados de la prueba de normalidad fueron menores a 0.05, indicando

gue nos encontrabamos al frente de una distribucion no paramétrica y

corresponde utilizar la correlacién Rho de Spearman.

Contrastacion de hipoétesis

Se realiz0 la prueba de correlacion, a las variables y dimensiones definidas

en las hipotesis de la investigacion, a fin de conocer el grado de correlacion

que existe entre ellas y para la interpretacion del valor de las correlaciones

identificadas se utilizo lo siguiente:

Tabla 2

Interpretacion del valor de correlacion Rho de Spearman.

Intervalo o razén

Interpretacion de

correlacion

-1 N Grande y perfecta
-0.900 a -0.999 g Muy alta
-0,700a-0.899 A Alta
-0.400a-0.699 T Moderada
-0.200 a -0.399 IV Baja
-0.001a-0.199 A Muy baja

0 Nula

0.001 a2 0.199 p Muy baja

+0.200 a +0.399 O Baja
+0.4002+0.699 > Moderada
+0,700 a +0.899 T Alta
+0.900 a +0.999 {/ Muy alta

1 A Grande y perfecta

Nota: Elaboracion propia basada en Mondragon (2014)
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Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la gestion por procesos y los servicios
publicos brindados por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023.

Tabla 3

Relacion entre la variable gestion por procesos y servicios publicos

Gestion por Servicios
procesos publicos
Coeficiente de o
laci6 1,00 ,587
Gestion por correlacion
§ procesos Slg (bilateral) . ,00
] N 120 120
2
n Coeficiente de "
e lacia ,587 1,00
&  Servicios correlacion
publicos Sig. (bilateral) ,00
N 120 120

La tabla 3, nos muestra que el nivel de Significancia es 0.00, el mismo que
es menor a 0.05, lo cual nos permitié determinar la existencia de una relacién
entre las variables gestion por procesos y servicios publicos, también se
muestra que el coeficiente de correlacién es de 0.587, y de acuerdo a la tabla
2, este valor se encuentra dentro del rango de la correlacion considerada
como positivo moderada; por consiguiente, se procede a aceptar la hipétesis

general.
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Hipotesis especifica 1

Existe relacion significativa entre la gestiébn por procesos y la dimension
seguridad ciudadana brindada por los gobiernos locales de Lima norte, 2020
—2023.

Tabla 4
Relacion entre la variable gestion por procesos y la dimensiéon seguridad
ciudadana.
Gestion por Seguridad
procesos ciudadana
Coeficiente de o
L, . 1,00 ,536
- Gestion por correlacion
g procesos Sig. (bilateral) . ,00
s N 120 120
c% Coeficiente de -
o] : - ,536 1,00
= Seguridad correlacion
ciudadana Sig. (bilateral) ,00 .
N 120 120

La tabla 4, nos muestra que el nivel de Significancia es 0.00, el mismo que
es menor que 0.05, lo cual nos permiti6 determinar la existencia de una
relacion entre la variable gestion por procesos y la dimension seguridad
ciudadana, también se muestra que el coeficiente de correlacion es de 0.536,
y de acuerdo a la tabla 2 este valor se encuentra dentro del rango de la
correlacion considerada como positivo moderada; por consiguiente, se

procede a aceptar la hipétesis especifica 1.
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Hipotesis especifica 2

Existe relacion significativa entre la gestiébn por procesos y la dimension
saneamiento ambiental, salubridad y salud brindado por los gobiernos

locales de Lima norte, 2020 — 2023.

Tabla 5
Relacion entre la variable gestién por procesos y la dimensién saneamiento

ambiental, salubridad y salud.

Gestién por  Saneamiento ambiental,

procesos salubridad y salud
Coeficiente de
., ., 1,00 ,553"
- Gestion por correlacion
E procesos Sig. (bilateral) . ,00
s N 120 120
o
wn i Coeficiente de
D Sane_zamlento n 553" 1,00
= ambiental, correlacion
salubridady  Sig. (bilateral) ,00 .
salud N 120 120

La tabla 5, nos muestra que el nivel de Significancia es 0.00, el mismo que
es menor que 0.05, lo cual nos permiti6 determinar la existencia de una
relacion entre la variable gestion por procesos y la dimensién saneamiento
ambiental, salubridad y salud, también se muestra que el coeficiente de
correlaciéon es de 0.553, y de acuerdo a la tabla 2, este valor se encuentra
dentro del rango de la correlacién considerada como positivo moderada; por

consiguiente, se procede a aceptar la hipétesis especifica 2.
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Hipotesis especifica 3

Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la dimension
transporte publico brindado por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 —
2023.

Tabla 6
Relacion entre la variable gestién por procesos y la dimension transporte
publico.
Gestién por Transporte
procesos publico
Coeficiente de "
. - 1,00 ,355
- Gestion por correlacion
E procesos Sig. (bilateral) . ,00
s N 120 120
[oN
n Coeficiente de
o . ,355" 1,00
£ Transporte correlacion
publico Sig. (bilateral) ,00 .
N 120 120

La tabla 6, nos muestra que el nivel de Significancia es 0.00, el mismo que
es menor 0.05, lo cual nos permitié determinar la existencia de una relacion
entre la variable gestiébn por procesos y la dimension transporte publico,
también se muestra que el coeficiente de correlacién es de 0.355, y de
acuerdo a la tabla 2, este valor se encuentra dentro del rango de la
correlacion considerada como positiva baja; por consiguiente, se procede a

aceptar la hipétesis especifica 3.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion, respecto al objetivo general: Determinar la relacion
que existe entre la gestion por procesos Yy los servicios publicos brindados por
los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023, se identifico que el valor p =
0.000 y este es menor que 0.05, el mismo que se identific6 mediante rho de
spearman, lo que nos indico la existencia de una correlacion entre las variables
de estudio, también se identifico que el coeficiente de correlacion es de 0.587, lo
cual indicoé que se trata de un correlacion positiva moderada. Esto quiere decir
que las actividades que realizan los gobiernos locales de Lima norte referentes
a la gestion por procesos tienden a relacionarse con los servicios publicos que
estos brindan, es decir los gobiernos locales podran brindar servicios publicos
con mejor oportunidad, incrementar su cobertura, incrementar su disponibilidad
y generar el valor esperado. Por todo lo indicado se procede a aceptar la
hip6tesis general de la investigacion, donde se manifiesta que existe una relacion
entre la gestidn por procesos y los servicios publicos brindados por los gobiernos
locales de Lima norte 2020-2023. Estos resultados son corroborados por
Mendoza-Betin (2022) que concluyen que la Gestidén por procesos al interior de
una organizacion ayuda a aumentar su competitividad y su productividad; asi
también Mori et al. (2022) Concluyeron que implementar la gestién por procesos
genera impulso a la transformacion de las organizaciones para interconectar sus
procesos, desarrollando de forma efectiva sus productos y servicios para clientes
e interesados. En tal sentido, sobre todo lo mencionado y el andlisis realizado en
la presente investigacion, se puede asegurar que mientras mejor se encuentre
el nivel de gestion por procesos mejor sera el nivel de los servicios que se
brindan; de igual manera se puede concluir que cuando se incremente el nivel
de gestidn por procesos se incrementa el nivel de los servicios publicos que estos

brindan.
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En la presente investigacion, con relacion al objetivo especifico 1: Determinar la
relacion que existe entre la gestion por procesos y la dimensién seguridad
ciudadana brindada por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023, se
identific6 que el valor p = 0.000 y este es menor que 0.05, el mismo que se
identific6 mediante rho de spearman, lo que nos indico la existencia de una
correlacion entre la variable gestion por procesos y la dimension seguridad
ciudadana, también se identificd que el coeficiente de correlacion es de 0.536, lo
cual indic6é que se trata de un correlacién positiva moderada. Esto quiere decir
que las actividades que realizan los gobiernos locales de Lima norte referentes
a la gestion por procesos tienden a relacionarse con el servicio de seguridad
ciudadana que estos brindan, es decir los gobiernos locales gestionando
eficazmente sus recursos enfocandose en las actividades de la gestién por
procesos podran brindar su servicio de seguridad ciudadana con mejor
oportunidad, incrementar su cobertura, incrementar su disponibilidad y con el
valor esperado por la ciudadania. Por todo lo indicado se procede a aceptar la
hip6tesis de la investigacion, donde se manifiesta la existencia de una relacion
entre la gestion por procesos y el servicio de seguridad ciudadana brindada por
los gobiernos locales de Lima norte 2020-2023. Estos resultados son
corroborados por Guerrero et al. (2022), concluyeron que el aumento de la
delincuencia ha originado que se incrementen los esfuerzos por parte de los
organos responsables para gestionar eficientemente los recursos buscando
cubrir desde todas las perspectivas la seguridad ciudadana. En tal sentido, sobre
todo lo mencionado y el andlisis realizado en la presente investigacion, se puede
asegurar que mientras mejor se encuentre el nivel de gestion por procesos mejor
sera el nivel del servicio de seguridad ciudadana; de igual manera se puede
concluir que cuando se incremente el nivel de gestion por procesos se

incrementa el nivel del servicio de seguridad ciudadana.
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En la presente investigacion, respecto al objetivo especifico 2: Determinar la
relacion que existe entre la gestion por procesos y la dimensidn saneamiento
ambiental, salubridad y salud brindado por los gobiernos locales de Lima norte,
2020 — 2023, se identifico que el valor p = 0.000 y este es menor que 0.05, el
mismo que se identific6 mediante rho de spearman, lo que nos indico la
existencia de una correlacion entre la variable gestion por procesos y la
dimension saneamiento ambiental, salubridad y salud, también se identificé que
el coeficiente de correlacion es de 0.553, lo cual indic6 que se trata de un
correlacion positiva moderada. Esto quiere decir que las actividades que realizan
los gobiernos locales de Lima norte referentes a la gestidén por procesos tienden
a relacionarse con el servicio saneamiento ambiental, salubridad y salud que
estos brindan, es decir los gobiernos locales podran brindar su servicio de
saneamiento ambiental, salubridad y salud con mejor oportunidad, incrementar
su cobertura, incrementar su disponibilidad y generar el valor esperado. Por todo
lo indicado se procede a aceptar la hipétesis de la investigacion, donde se
manifiesta que existe una relacién entre la gestion por procesos y el servicio de
saneamiento ambiental, salubridad y salud brindada por los gobiernos locales de
Lima norte 2020-2023. Estos resultados son corroborados por ABPMP (2013)
que indica que mejorar los procesos impactan positivamente en la satisfaccion
de los clientes. En tal sentido, sobre todo lo mencionado y el andlisis realizado
en la presente investigacion, se puede asegurar que mientras mejor se encuentre
el nivel de gestion por procesos mejor serd el nivel del servicio saneamiento
ambiental, salubridad y salud; de igual manera se puede concluir que cuando se
incremente el nivel de gestidon por procesos se incrementa el nivel del servicio de

saneamiento ambiental, salubridad y salud.
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En la presente investigacion, con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la
relacion que existe entre la gestidn por procesos y la dimension transporte
publico brindado por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023, se
identificd que el valor p = 0.000 y este es menor que 0.05, el mismo que se
identific6 mediante rho de spearman, lo que nos indico la existencia de una
correlacion entre la variable gestion por procesos y la dimension transporte
publico, también se identificé que el coeficiente de correlacion es de 0.355, lo
cual indicé que se trata de un correlacion positiva baja. Esto quiere decir que las
actividades que realizan los gobiernos locales de Lima norte referentes a la
gestion por procesos tienden a relacionarse con el servicio de transporte publico
gue estos brindan, es decir que las actividades que se realizan para brindar el
servicio de transporte publico, se ejecutan sobre la base de una mirada de
gestion por procesos permitirAn brindar su servicio de transporte publico con
mejor oportunidad, incrementar su cobertura, incrementar su disponibilidad y
generar el valor esperado. Por todo lo indicado se procede a aceptar la hipotesis
de la investigacion, donde se manifiesta que existe una relacion entre la gestién
por procesos y el servicio de transporte publico brindado por los gobiernos
locales de Lima norte 2020-2024. Esto es corroborado por Mendoza-Betin (2022)
donde concluye que la Gestiobn por procesos al interior de una organizacién
ayuda a aumentar su competitiva y su productividad, y actualmente se ha
convertido en el rumbo que deben enfocarse las organizaciones. En tal sentido,
sobre todo lo mencionado y el analisis realizado en la presente investigacion, se
puede asegurar que mientras mejor se encuentre el nivel de gestion por procesos
mejor serda el nivel del servicio de transporte publico; de igual manera se puede
concluir que cuando se incremente el nivel de gestion por procesos se

incrementa el nivel del servicio de transporte publico.
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VI. CONCLUSIONES

En este trabajo, se determind que existe una relacion positiva moderada
entre las variables gestion por procesos y los servicios publicos brindados
por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023, con un nivel de
significancia de 0.000 y con coeficiente de correlacion con valor 0.587, por
tal razon se procede a reconocer la hipotesis general.

En este trabajo, se determind que existe una relacion positiva moderada
entre la variable gestion por procesos y la dimension seguridad ciudadana
brindada por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023, con un
nivel de significancia de 0.000 y con un coeficiente de correlacion con
valor 0.536, por tal razdn se procede a reconocer la hipétesis especifica
1.

En este trabajo, se determind que existe una relacion positiva moderada
entre la variable gestion por procesos y la dimensién saneamiento
ambiental, salubridad y salud brindado por los gobiernos locales de Lima
norte, 2020 — 2023, con un nivel de significancia de 0.000 y con un
coeficiente de correlacion con valor 0.553, por tal razon se procede a
reconocer la hipétesis especifica 2.

En este trabajo, se determind que existe una relacion positiva baja entre
la variable gestion por procesos y la dimension transporte publico
brindado por los gobiernos locales de Lima norte, 2020 — 2023, con un
nivel de significancia de 0.000 y con un coeficiente de correlacién con
valor 0.355, por tal razon se procede a reconocer la hipotesis especifica
3.
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VIl. RECOMENDACIONES

A los titulares de los gobiernos locales de Lima norte, impulsar la gestion
por procesos, a través de disposiciones hacia sus mandos medios para
que se cumpla con la normativa que la regula; asimismo, utilizar su
liderazgo para comprometer a toda la organizacion para que realicen sus
labores buscando brindar mejores servicios a la ciudadania.

A los gerentes, subgerentes, jefes o responsables de unidades organicas
de gobiernos locales de Lima norte, considerar en la ejecucion de las
actividades a su cargo la normativa referida a gestion por procesos.

A los propietarios de procesos de gobiernos locales de Lima norte,
mejorar constantemente los procesos a su cargo, considerando la
participacion de la ciudadania a fin de conocer cuales son sus
expectativas, sus necesidades y estas sean consideradas en el valor que
debe generar el proceso.

A los trabajadores de gobiernos locales de Lima norte, buscar siempre
mejorar las actividades que realizan, para asi hacer més eficiente los
procesos en que participan.

A los ciudadanos de los gobiernos locales de Lima norte, dar a conocer si
se encuentran conformes o disconformes con los servicios que reciben
utilizando los canales dispuestos para tal fin; asimismo, plantear posibles
soluciones a la problemética que origina la disconformidad.

A los futuros investigadores; se recomienda profundizar en otros servicios
que brindan los gobiernos locales de Lima norte, de esta manera

determinar con mayor precision el nivel de los servicios que estos brindan.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLES . . , ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES .
DE ESTUDIO MEDICION
La variable ha sido valorada o Productos
_ S Determinacion de
) o mediante la  aplicacion de Procesos
Segun la Norma Técnica para la o procesos o
y . encuesta dirigida a los Difusion
Implementacion de la Gestion por | .
_ ciudadanos de Lima norte.
procesos en las Entidades de la _
Administracion  Publi (2018) Hkert
ministraciéon  Puablica : indi -
| 5 Los indicadores se basaron sobre Cumplimiento de | 1 Totalmente de
considera a la gestibn por | |o definido en la norma técnica Seatimiont o expectativas acuerdo.
i - > eguimiento, medicién
procesos como una herramienta | para la implementaciéon de la grl. - Cumplimiento de | 2. pe acuerdo
Gestion por ue cuentan las entidades i4 y analisSis de procesos
p qul- e gestibn por procesos en las plazos 3. Ni de acuerdo, ni
rocesos Ublicas para la identificacion i ini i
p p > p | g Y | entidades de la administracion Cobertura en desacuerdo
obtencién de informacion acerca | pgblica (2018) referente a las
) ] 4. En desacuerdo
del funcionamiento de sus | actividades que se ejecutan en
. 5. Totalmente en
procesos para su analisis, con la | cada fase de implementacion: i)
o _ L, desacuerdo
finalidad de cumplir con las | Fase 1, determinacién de los Seleccion de
necesidades y expectativas de mejoras

sus ciudadanos.

procesos; ii) Fase 2, seguimiento,
medicion y analisis de los
procesos; vy iii) Fase 3, mejora de

los procesos.

Mejora de procesos

Implementacién

de mejora




Servicios

publicos

Segun la Norma Técnica para la
gestién de la calidad de servicios
publico (2022)

determina que los servicios son

en el sector

productos intangibles
proporcionados a los ciudadanos
por parte de las entidades

publicas, en virtud de sus
funciones y competencias, que
generan valor publico cuando

estas son cumplidas.

La variable ha sido valorada
mediante la  aplicacion de
encuesta dirigida a los
ciudadanos de Lima norte.

Los indicadores se basaron sobre
un grupo de servicios que brindan
los gobiernos locales de Lima
determinados la

norte Ley

Organica de Municipalidades
(2003), como los servicios de
seguridad ciudadana;
saneamiento ambiental,
salubridad y salud; y transporte

publico.

Seguridad ciudadana

Oportunidad
Cobertura
Disponibilidad

Valor generado

Saneamiento
ambiental, salubridad y
salud

Oportunidad
Cobertura
Disponibilidad

Valor generado

Transporte publico

Oportunidad
Cobertura
Disponibilidad

Valor generado

Likert:

1. Totalmente
de acuerdo.

2. De acuerdo
3. Nide
acuerdo, ni en
desacuerdo
4. En
desacuerdo
5. Totalmente

en desacuerdo




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE GESTION POR PROCESOS
Estimado(a), nos encontramos realizando un trabajo de investigacion el cual requiere
de informacion proporcionada por usted de manera totalmente ANONIMA. A
continuacion, te presentamos un conjunto de enunciados que debes leer y analizar con cuidado
para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque mas a la realidad de tu gobierno
local. Por lo que deberd marcar con una X la premisa que mejor responda a su grado de

acuerdo o desacuerdo, donde:

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

N° Preguntas 5 4 3 2 1

Dimension 1: Determinacion de procesos

Los gobiernos locales de Lima norte tienen
1 | identificados los servicios que brindan a la

ciudania

Los gobiernos locales de Lima norte tienen
2 | identificadas a las personas que recibiran los

servicios que brindan

Los gobiernos locales de Lima norte tienen
3 | identificadas las necesidades y expectativas de

sus ciudadanos

Los gobiernos locales de Lima norte tienen
4 | identificados las actividades que se realizan

para brindar los servicios a la ciudadania.

Los gobiernos locales de Lima norte priorizan
5 [en brindar los servicios destinados a la

ciudadania.

Los gobiernos locales de lima norte comunican
6 | quienes son los responsables de brindar los

servicios a la ciudadania.




Los gobiernos de Lima norte tienen definido las
7 | caracteristicas (tiempo, calidad, u otro) de los

servicios que brindan a la ciudadania.

Los gobiernos locales de Lima norte difunden
8 | la documentacién de como se brindan los

servicios a la ciudadania.

Dimension 2: Seguimiento, medicion y andlisis de procesos

Los gobiernos locales de Lima norte verifican
que los servicios brindados a los ciudadanos
han cumplido con satisfacer sus necesidades y

expectativas

Los gobiernos locales de Lima norte verifican
10 | que los servicios brindados se han entregado

en los plazos establecidos

Los gobiernos locales de Lima norte verifican
11 | que los servicios se han otorgado a todo

ciudadano que requeria el servicio

Los gobiernos locales de Lima norte identifican
12 | los servicios que no cumplen con las

expectativas de los ciudadanos

Los gobiernos locales de Lima norte cuentan
13
coOn mecanismos para presentar reclamos

Los gobiernos locales de Lima norte cuentan
14
CcON mecanismos para presentar sugerencias

Dimension 3: Mejora de procesos

Los gobiernos locales de Lima norte mejoran
15 | constantemente los servicios que brindan a la

ciudadania

Los gobiernos locales de Lima norte hacen
participar a los ciudadanos en la identificacién
16
de problemas que se presentan en los servicios

que brindan

Los gobiernos locales de Lima norte hacen
participar a los ciudadanos en la identificacion
17
de soluciones a los problemas de los servicios

que brindan




18

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
las mejoras a realizarse en los servicios que

brindan.

19

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
a los ciudadanos la nueva forma en que se van

a brindar los servicios mejorados

20

Los gobiernos de Lima norte realizan consultas
a los ciudadanos acerca de los servicios

mejorados.




CUESTIONARIO SERVICIOS PUBLICOS
Estimado(a), nos encontramos realizando un trabajo de investigacion el cual requiere
de informacion proporcionada por usted de manera totalmente ANONIMA. A
continuacion, te presentamos un conjunto de enunciados que debes leer y analizar con cuidado
para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque mas a la realidad de los servicios
publicos que brinda tu gobierno local. Por lo que deberd marcar con una X la premisa que

mejor responda a su grado de acuerdo o desacuerdo, donde:

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

N° Preguntas 5 4 3 2 1

Dimension 1: Seguridad ciudadana

El servicio de seguridad ciudadana que brindan
1 | los gobiernos locales de Lima norte se brindan

oportunamente

Los gobiernos locales de Lima norte dan a
2 | conocer oportunamente la forma de solicitar el

servicio de seguridad ciudadana.

El servicio de seguridad ciudadana que brindan
3 | los gobiernos locales de Lima norte llegan a

todos sus ciudadanos

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
con anticipacion a los ciudadanos la afectacion
a la cobertura del servicio de seguridad

ciudadana

El servicio de seguridad ciudadana que brindan
los gobiernos locales de Lima norte se
encuentran disponibles siempre que es

requerido

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
con anticipacién a los ciudadanos la afectaciéon
a la disponibilidad del servicio de seguridad

ciudadana




El servicio de seguridad ciudadana que brindan
7 | los gobiernos locales de Lima norte generan el

valor esperado con la ciudadania

Los gobiernos locales de Lima norte cuentan con
trabajadores que demuestran comprension a los
ciudadanos en el momento que se brinda el

servicio de seguridad ciudadana

Dimension 2: Saneamiento ambiental, salubridad y salud

El servicio de saneamiento ambiental,
9 | salubridad y salud que brindan los gobiernos

locales de Lima norte se brindan oportunamente

Los gobiernos locales de Lima norte dan a
conocer oportunamente la forma de solicitar el
10
servicio de saneamiento ambiental, salubridad y

salud.

El servicio de saneamiento ambiental,
salubridad y salud que brindan los gobiernos
11
locales de Lima norte llegan a todos sus

ciudadanos

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
con anticipacion a los ciudadanos la afectacion
12
a la cobertura del servicio de saneamiento

ambiental, salubridad y salud.

El servicio de saneamiento ambiental,
salubridad y salud que brindan los gobiernos
13
locales de Lima norte se encuentran disponibles

siempre que es requerido

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
con anticipacion a los ciudadanos la afectacion
14
a la disponibilidad del servicio de saneamiento

ambiental, salubridad y salud.

El servicio de saneamiento ambiental,
salubridad y salud que brindan los gobiernos
15
locales de Lima norte generan el valor esperado

con la ciudadania
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Los gobiernos locales de Lima norte cuentan con
trabajadores que demuestran comprensién a los
ciudadanos en el momento que se brinda el
servicio de saneamiento ambiental, salubridad y

salud

Dimension 3: Transporte publico

17

El servicio de transporte publico que brindan los
gobiernos locales de Lima norte se brinda

oportunamente.

18

Los gobiernos locales de Lima norte dan a
conocer oportunamente la forma de solicitar el

servicio de transporte publico.

19

El servicio de transporte publico que brindan los
gobiernos locales de Lima norte llegan a todos

sus ciudadanos

20

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
con anticipacion a los ciudadanos la afectacion

a la cobertura del servicio de transporte publico.

21

El servicio de transporte publico que brindan los
gobiernos locales de Lima norte se encuentra

disponible siempre que es requerido

22

Los gobiernos locales de Lima norte comunican
con anticipacién a los ciudadanos la afectacion
a la disponibilidad del servicio de transporte

publico.

23

El servicio de transporte publico que brindan los
gobiernos locales de Lima norte genera el valor

esperado con la ciudadania.

24

Los gobiernos locales de Lima norte cuentan con
trabajadores que demuestran comprension a los
ciudadanos en el momento que se brinda el

servicio transporte publico




Anexo 3. Matriz evaluacion por juicio de expertos
Validez del experto 1

1. Datos generales del Juez

Nomhre del juez: Manefa Angélica del Carmen Farro Torres

[

| Grado profesuonal Maestria (X)) Doctor { )

o Area de formacion | Clinica '(_T - Social ( ) |
académica: | Educativa{ ) Organizacional { X))

i Areas de experiencia o o
\ Modernizacion en Gestidn Publica

profesional:

Instiiucmn donde labora: | Contraloria General de la Republica

Tiempo de experiencia
profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afos [ X)
el area: i

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumenta, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

P — e —— — — S—

Nombre de la

Cuestionario
Prueba:

' Autor (a): | Gustavo Adolfb_ Villanueva Sé-lvador

Objetivo: | procesos y los servicios publicos brindados por los gobiernos
locales de Lima norte, 2020 - 2023

~ Administracién: | Individual - -

Ano: | 2023

Ambito de = Ciudadanos que recibieron servicios de gobiernos locales

aplicacion: | de Lima norte

Dlmensmnes: Gestién por procesos y Servicios publicos

Gestion pnr procesos: 0.831
| Servicies Publicos: D 869
Escall_a: Likert '

Confiabilidad: |

|
|

! 1. Totalmente en desacuerdo.

| 2. En desacuerdo i
Niveles o rango: | 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

4, De acuerdo

[ | 5, Totalmente de acuerdo

_ Geshon por pmﬂesos 20
| Cantidad de items:
| Servicios F'le“GGS 24

Tiempo de _
10 minutos

aplicacion: |




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Gestion por procesos y Servicios

publicos elaborado por Gustavo Adolfo Villanueva Salvador en el afio 2023 de acuerdo

con los mgusentes indicadores califique cada uno de los items segln currespanda

ﬂét& goria

~Calificacion

su sintactica y |
semantica son
adecuadas.

CLARIDAD
El item se |
comprende

1. Mo cumple con &
criterio

Indicador

El item no es claro.

facilmente, es demr —

| 2. Bajo Nivel

| significado o por la ordenacion de
| estas.

El  item requiere ‘bastantes
modificacionas o una
modificacion muy grande en el uso

de las palabras de acuerdo con su

I 3. Moderado nivel

' Se requiere una modificacién muy

| terminos del item.

especifica de algunos de los |

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
l6gica con la
dimension o
indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en

desacuerdo (no cumple

 con el criterio)

R

El item no tiene relacion légica con
la dimensidn.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion
tangencial /lejana con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada

con la dimensidn que se esta
midiendo,

4. Totalmente de

| Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

| El item es esencial o
importante, es decir
debe ser.

i
|
]
H
!
|
I
|

| 1. No cumple con el

 El item puede ser eliminado sin que |

se vea afectada la medicion de la |

| criterio
R dimension.
_ El iterm tiene alguna relevancia
2. Bajo Nivel pero ofro item puede estar

incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente impnrtante

Elitem es muy relevante y debe ser .
incluido.

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracian, asi

como sclicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio



Instrumento que mide la variable 01: Gestion por procesos

Definicion de la variable:

Herramienta que cuentan las entidades publicas para la identificacion v obtencién de

informacion acerca del funcionamiento de sus procesos para su analisis, con la finalidad

de cumplir con las necesidades y expectativas de sus ciudadanos. (Norma Técnica para

la Implementacion de la Gestion por procesos en las Entidades de la Administracion
Publica, 2018).

Dimension 1: Determinacion de procesos

Definicidn de la dimensian:

Consiste en la identificacion de productos, la identificacién de procesos que generar

estos productos, su caracterizacion respectiva, la determinacion de la secuencia e

interaccion de los procesos y la aprobacion y difusion de los documentos generados de

los procesos. (Norma Técnica para la Implementacian de la Gestién por procesos en las

Entidades de la Administracion Pablica, 2018).

Indicadores

[tem

Claridad

Coherancia

Relevancia

Servicios

1.Los gobiernos locales de
Lima norte tienen
identificados los  servicios
gue brindan a la ciudania

.

.

Observaciones/
Recomendaciones

‘

'2.Los gobiernos locales de

Lima norte tienen

identificadas a las personas

gue recibiran los servicios
que brindan

4

y

3.Los gobiernos locales de

Lima nore
identificadas las necesidades
y  expectativas  de sus
ciudadanos

tienen |

Proceso

Lima norte tienen
identificados las actividades
que se realizan para brindar
los servicios a la ciudadania

4. Los gobiernos locales de

' 5.Los gobiernos locales de
. Lima norte priorizan en
| brindar los Servicios
destinados a la ciudadania.

los responsables de brindar
los servicios a la ciudadania.

6. Los gobiernos locales de lima |
norte comunican quienes son |

'7.Los gobiernos de Lima norte
tienen definido las




caracteristicas
calidad, u otro) de los |
servicios que brindan a la |

ciudadania. !

{tiempo, |

Difusian

8. Los gobiemnos locales de

Lima norte difunden la
documentacion de cémo se
brindan los servicios a la
ciudadan_i.a_

H

L

Dimension 2: Seguimiento, medicién y analisis de procesos

Definicién de la dimensién:

Consiste en realizar el seguimiento del desarrollo de las actividades de los procesos,

medir el nivel de desempefio de los procesos y realizar el analisis de los procesos a fin

de encontrar brechas de desempefio para su posterior mejora. (Norma Técnica para la

Implementacion de la Gestion por procesos en las Entidades de la Administracién

Puablica, 2018).

| Indicadores item Claridad | Coherencia ! Relevancia ' Reoc‘.):r:r:::;::::;s

I 9 Los gobiernos locales de -

Cumplimie Lima norte verifican que los

nio de servicios brindados a los f_} /

| expectativ | ciudadanos han cumplido q | “/ —

' as con satisfacer Sus |

[ necesidades y expectativas |

i 10.  Los gobiernos locales i R

Cumplimie de Lima norte verifican que )

nto de los servicios brindados se L{ f_} (‘_ —

| plazo | han entregado en los plazos }

I establecidos

B 11 Los gobiernos locales | - ]
de Lima norte verifican que .

Cobertura los servicios se han otorgado (—2 f—f EA! o
a todo ciudadano que
requeria el servicio |

112, Los gobiernos locales |

de Lima norte identifican los :
servicios gue no cumplen L‘{ L; L?J """ -
con las expectativas de los

i . ciudadanos

Cumplimie .

nto de 13. !_os gobiernos Iocalesi . )

) de Lima norte cuentan con H (i_{ / —
expectativ . - ,
as mecanismos para presentar ?! |

i re_clamos
14.  Los gobiernos locales :
de Lima norte cuentan con | | | L] | -
mecanismos para presentar | ‘J “'l q
sugerencias , ) 1




Dimension 3: Mejora de procesos

Definicion de la dimensian:

consiste en la seleccion de problemas gue se han identificado en los procesos, su

analisis de causa — efecto, la identificacion y seleccién de mejoras y finalmente la

implementacidn de la mejora seleccionada. (Narma Técnica para la Implementacién de

Ia Gestion por procesas en las Entidades de la Admumstracann Publica, 2018).

Indicadores

item Claridad | Coherencia | Relevancia

Observaciones/ |
Recomendaciones

| Seleccién
| de
mejoras

15.  Los gobiernos locales
de Lima norte mejoran L_’ L_ l
constantemente los servicios } ! '}
que brindan a la ciudadania 5

1 16.  Los gobiernos locales

de Lima norte hacen
participar a los ciudadanos ("_
en la identificacién de l
problemas que se presentan
en los servicios gque brindan

7. Los gobiernos locales |
de Lima norte hacen | .
participar a los ciudadanos ﬂ} Lf C
en la identificacion de /
soluciones a los problemas
de los servicios que brindan

Implement
acion de
mejora

18, Los gobiernos locales

de Lima norte comunican las [_! E_I : [4 .

mejoras a realizarse en los
servicios que brindan. | |

19, Los gobiernos locales
de Lima norte comunican a
los ciudadanos la nueva L’_’ f“/ J
forma en que se wvan a - /
brindar los servicios
mejorados

20.  Los gobiernos de Lima ‘
norte realizan consultas a los | {’/ [{ / }
ciudadanos acerca de los | l
servicios mejorados. !

ansaAngca el Crnn P o
Maestro en Administracion de Empresas
ingenero de Sistemas y Computo
CIP N° 214392



Instrumento que mide la variable 02: Servicios plblicos

Definicion de la variable:

actividades prestadas por instituciones, usualmente gue forman parte del Estado, que

buscan obtener el bienestar de la sociedad. Esto implica que los resultados de las

actividades realizadas pueden ser revisadas y de encontrarse omisiones pueden ser

sancionados bajo un régimen juridico aplicable. (Rozas y Hantke, 2018).

Dimension 1: Seguridad Ciudadana

Definicion de |la dimensidn:

Es el resguardo que tiene el estado mediante acciones para prevenir y evitar que se

originen delitos y también faltas administrativas que quebranten la seguridad de Ia

ciudadania; asi como la utilizacién de mecanismos de control penal; para lo cual imparte

justicia de acuerdo a la normativa que lo regule (Cordera, 2011)

! Indicadores

|

item

Claridad

Coherencia

.| Observaciones/
Relevancia |
| Recomendaciones

Oportunid
ad

Cobertura

_ El servicio de seguridad
ciudadana gue brindan los |

gobiernos locales de Lima
norte se brindan
oportunamenta

s

2. Los gobieros locales de

Lima nerte dan a conocer
opartunamente la forma de
solicitar el servicio de
seguridad ciudadana.

'3 El servicio de seguridad |
ciudadana que brindan los |

gobiernos locales de Lima
norte llegan a todos sus
ciudadanos

. Los gobiernos locales de

Lima norte comunican con
anticipacion a los

cludadanos la afectacion a |

la cobertura del servicio de
seguridad ciudadana

| Disponibil
| dad

. El servicio de seguridad

ciudadana que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte se encuentran
disponibles siempre que es
reguerido

. Los gobiernos locales de

Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacion a

L 1




la disponibilidad del servicio | :

de seguridad ciudadana | |
7. El servicio de seguridad

ciudadana que brindan los {f_/

gobiernos locales de Lima

norte generan el valor

esperado con la ciudadania
8. Los gobiernos locales de | |

Valor .
generado Lima norte cuentan con
trabajadores que / /
demuestran comprension a | °~ / i-—} i

los ciudadanos en el
momento que se brinda el
servicio de  seguridad
ciudadana

]
|

Dimension 2: Saneamiento ambiental, salubridad y salud

Definicién de la dimension:

son el conjunto de actividades destinadas a la identificacion y posterior analisis vy
evaluacion de variables de riesgos sobre la salud de la ciudadania;, que son
condicionadas a ciertos comportamientos y actitudes no propias de las familias,

comunidad y hasta grupos regionales (Barreto, 2016)

| Observacionesi |
Recomendaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia

[

|

i 9. El servicio de saneamiento

il ambiental, salubridad vy

f salud que brindan los| / 1 / !
gobiernos locales de Lima

; norte se brindan

| Oportunid oportunamente

ad 10.Los gobiernos locales de
Lima norte dan a conocer .
oportunamente la forma de | / | ]
solicitar el servicio de i -
saneamiento ambiental,
salubridad y salud.

11.El servicio de saneamiento |
ambiental, salubridad vy |
salud que brindan los } 1 j
gobiernos locales de Lima o
norte llegan a todos sus

Cobertura ciudadanos )

12.Los gobiernos locales de
Lima norte comunican con .
anticipacion a los L] { ]
ciudadanos la afectacion a 5
la cobertura del servicio de

i
|




 saneamientc  ambiental
salubridad y salud.

| Disponibili
dad

13 El servicio de saneamiento
ambiental, salubridad
salud que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte se encuentran
disponibles siempre que es |
 requerido 5

4

' 14.Los gobiernos locales de |
Lima norte comunican con |
anticipacion a los
ciudadanos la afectacion a
la disponibilidad del servicio
de saneamiento ambiental,
salubridad y salud.

({

Valor
generado

15.El servicio de saneamiento
ambpiental, salubridad vy
salud gque brindan los |
gobiernos locales de Lima
norte  generan el valor
esperado con la ciudadania

' 16.Los gobiernos locales de
Lima norte cuentan con
trabajadores gque
demuestran comprension a
los cludadanos en el
momento que se brinda el |
servicio de saneamiento
ambiental, salubridad y
salud

4

Dimension 3: Transporte publico

Definicion de la dimension:

sistema integral de medios de transporte destinados a movilizar a la ciudadania, debe

brindar solucion a la demanda de desplazamiento gue existe en un determinado lugar;

su objetivo fundamental es brindar un desplazamiento acorde a las necesidades; es

elemental que este d%p[azamento se realice de manera segum (Drtega 2018)

Observaciones/

Indicadores item C!arldad Coherencia | Relevancia Recomendaciones |
i 17.El servicio de transporte . ' '
publico que brindan los é_ - / - (
i gobiernos locales de Lima ‘J ~-i —{ o
| Oportunid norte se brinda |
ad oportunamente.

' 18.Los gobiernos locales de |
Lima norte dan a conocer
oportunamente la forma de

4




| Cobertura

| Disponibili |
| dad

 Valor
| generado

solicitar el servicio  de
transporte pubhco

19.E0 servicio de transporte

publico que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte legan a todos sus
ciudadanos

20.Los gobiernos locales de

Lima norte comunican con
anticipacién a los
ciudadanos la afectacién a
la cobertura del servicio de
.{ransporte publico.

publico que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte se encuentra
disponible siempre que es
requendo

| 21.El servicio de transporte |

22 Los gobiernas locales de

Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacion a
la dispenibilidad del servicio
de transperte publico.

| 23.E1 servicio de transporte |
los |

publicc  que  brindan
gobiernos locales de Lima
norte  genera el
Psperada conla cludadama
I_|ma
trabajadores
demuestran comprension a
los  ciudadancs en el

momento que se brinda ef |

|

servicio transporte publico

valor |

norte  cuentan conl
que |

“

iam hrlui

Ma‘nda mﬂmdelﬁa:mm

Magstro en Administracion de Empresas
ingeniero te Sistamas y Computo

CIP N 214392




Validez del experto 2

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Abel Requena Villegas

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor ( )

Area de formacién

académica:

Clinica () SoTE T
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia

profesional:

Modernizacion en Gestion Publica

Institucion donde labora:

Contraloria General de la Republica

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2a4anos () Mas de 5 afios ( X))

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de Ia |

Prueba: |

| Cuestionario

Autor (a): i

Gustavo Adolfo Villanueva Salvador

' Determinar la relacion que existe entre la gestion por
Objetivo:  procesos y los servicios publicos brindados por los gobiernos
 locales de Lima norte, 2020 - 2023

~ Administracién: | Individual

Afio: | 2023

Ambito de

| Ciudadanos que recibieron servicios de gobiernos locales

aplicacién: | de Lima norte

Dimensiones: '

Gestion por procesos y Servicios publicos

Confiabilidad:

Gestion por proces"c;s';: 0.831
- Servicios Publicos: 0.869

Escala: | Likert

| 1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo
Niveles o rango: | 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
I 4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Cantidad de items:

Gestion por procesos: 20

Servicios Publicos: 24

Tiempo dé I

| 10 minutos

aplicacion: |




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestidn por procesos y Servicios

publicos elaborado por Gustavo Adolfo Villanueva Salvador en el afio 2023 de acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica  y

semantica son

adecuadas.
COHERENCIA

El item tiene relacién

logica con la

dimension s}

indicador que esta
midiendo.

Calificacion

Indicador

El item no es claro.

 Categoria
1. No cumple con el
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel
| El item 58
| comprende

| estas.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El  item requiere  bastantes
medificaciones o una

medificacién muy grande en el uso
de las palabras de acuerdo con su

significado o por la ordenacion de

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los
terminos delitem. |
El item es claro, tiene semantica y
sintaxis

adecuada.

1. totaimente en
desacuerdo (no cumple

con el criterio)

2. Desacuerdo
{bajo nivel de
acuerdo)

3. Acuerdo
{moderado nivel)

El itern tiene una relacién moderada

| midiendo.,

4, Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

| esta midiendo.

RELEVANCIA
Ef item es esencial o
importante, es decir
debe ser.

1. No cumple con el
criterio

| dimension.

2. Bajo Nivel

El item no tiene relacién logica con
la dimensidn.

El  item tiene una relacién
tangencial /lejana con la dimension.

con la dimensién que se estd

El item se encuentra estd
relacionado con la dimensiéon que |

El item puede ser eliminado sin que |
se vea afectada la medicién de la

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar |
incluyendo lo que mide éste. |

3. Moderado nivel

Elitem es relativamente importante. |

4. Alto nivel

| El item es muy relevante y debe ser :
|

| incluido. |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio



Instrumento que mide la variable 01: Gestién por procesos

Definicion de la variable:

Herramienta que cuentan las entidades publicas para la identificacion y obtencion de

informacion acerca del funcionamiento de sus procesos para su analisis, con la finalidad

de cumplir con las necesidades y expectativas de sus ciudadanos. (Morma Técnica para

la Implementacion de la Gestion por procesos en las Entidades de la Administracion
Publica, 2018).

Dimensién 1: Determinacion de procesos

Definic

ion de la dimensidn:

Consiste en |a identificacion de productos, la identificacion de procesos que generar

estos productos, su caracterizacion respectiva, la determinacion de la secuencia e

interaccion de los procesos y la aprobacion y difusidn de los documentos generados de

los procesos. (Norma Técnica para la Implementacion de la Gestion por procesos en las

| Indicadores

Servicios

Entidades de la Administracion Publica, 2018).

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

'1.Los gobiernos locales de
Lima norte tienen
identificados los servicios
gue brindan a la ciudania

2. Los gobiernos locales de

Lima norte tienen

identificadas a las personas

gque recibiran los servicios
que brindan

:

4

~

3.Los gobiernos locales de
Lima norte tienen
identificadas las necesidades
y  expectativas de
ciudadanos

SUS |

Lima norte

que se realizan para brindar
los servicios a la ciudadania.

4 Los gobiernos locales de |
tienen |
identificados las actividades |

Proceso

5. Los gobiernos locales de
Lima norte priorizan en
brindar los SErvicios
destinados a la ciudadania.

6. Los gobiernos locales de lima

tienen

norte comunican quienes son q {_J
los responsables de brindar
los servicios a la ciudadania.
7. Los gobiernos de Lima norie 1 f__,
definido las " :




caracteristicas
calidad, u ofro) de los
servicios que brindan a la
ciudadania.

(tiempo,

| Difusion |

8. Los gobiernos locales de
Lima norte difunden la
documentacion de como se
brindan los servicios a
ciudadania

la |

L

.

Dimensién 2: Seguimiento, medicion y analisis de procesos

Definici

on de la dimensian:

Consiste en realizar el seguimiento del desarrollo de las actividades de los procesos,

medir el nivel de desempefic de los procesaos y realizar el analisis de los procesos a fin

de encontrar brechas de desempefio para su posterior mejora. (Norma Técnica para la

Implementacién de la Gestidn por procesos en las Entidades de |la Administracion

Publica, 2018),
| Indicadores | item Claridad | Coherencia | Relevancia RS::;’::::;?::;S
I~ 9.Los gobiernos locales de f I
i Cumplimie Lima norte verifican que los '
| nto de servicios brindados a los | L) / /
iexpectalw ciudadanos han cumplido | “} }{ —
| con satisfacer sus
necesidades y expectativas
r 10, Los gobiemos locales | | | | }
' Cumplimie | de Lima norte verifican que '
| nto de los servicies brindados se (_i 3_1 { —
plazo han entregado en los plazos | }
B ~ establecidos
""""" 11.  Los gobiernos locales | _
de Lima norte verifican que }
| Cobertura los servicios se han otorgado K—) fi;{ J_} o
a todo ciudadano que ! _ :
| ~requeria el servicio 5
12, Los gobiernos locales | T -
de Lima norte identifican los |
servicios que no cumplen | q L/ ! i_) -
con las expectativas de los | i
. ciudadanos |
| Cumplimie | - ]
| nto de 13.  Los gobiernos locales _ l .
; . de Lima norte cuentan con | / _‘ [ { ; %‘ —
expectativ | X :
e | mecanismos para presentar
reclamos N S B B R
14, Los gobiernos locales | : -
de Lima norte cuentan con | | o
mecanismos para presentar | L) L’ i q
sugerencias , ' |




Dimension 3;: Mejora de procesos

Definicion de la dimension:

consiste en la seleccion de problemas que se han identificado en los procesos, su

analisis de causa — efecto, la identificacion y seleccion de mejoras y finalmente la

implementacion de la mejora seleccionada. (Morma Técnica para la Implementacion de

la Gestién por procesos en las Entidades de la Administracion Plblica, 2018).

I Indicadores

item

115,

‘ Claridad

Coherencia .

Los gobier_hos locales

de Lima norte

mejoran |

constantemente los servicios |

que brindan a la ciudadania

N

.

Seleccion
de
mejoras

16. Los gobiernos locales
de Lima norte hacen
participar a los ciudadanos
en la identificacién de
problemas gue se presentan
en los servicios que brindan

4

Relevancia

Observaciones! |
Recomendaciones

17. Los gobiernos locales
de Lima norte hacen
participar a los ciudadanos
en la identificacién de
soluciones a los problemas
~de los servicios que brindan

4

18. Los gobiernos locales
de Lima norte comunican las

mejoras a realizarse en los |

servicios que brindan.

Implement
acion de
mejora

19.  Los gobiernos locales
de Lima norte comunican a
los ciudadanos la nueva
forma en que se van a
brindar los
mejorados

servicios

20.

Los gobiernos de Lima |

norte realizan consultas a los |

ciudadanos acerca de
servicies mejorados.

los

(o b L B R BE

B A Y

Abel Requena Villegas
Maestro en Administracion de Emprasas
- Ingeniero de Sislomas
CIP N° 139314 -




Instrumento que mide la variable 02: Servicios piblicos

Definicion de la variable:

actividades prestadas por instituciones, usualmente que forman parte del Estado, que

buscan obtener el bienestar de la sociedad. Esto implica que los resultados de las

actividades realizadas pueden ser revisadas y de enconfrarse omisiones pueden ser

sancionados bajo un régimen juridico aplicable. (Rozas y Hantke, 2018).

Dimension 1: Seguridad Ciudadana

Definicién de la dimension:

Es el resguardo gue tiene el estado mediante acciones para prevenir y evitar gue se

originen delitos y también faltas administrativas que quebranten la seguridad de la

ciudadania; asi como la utilizacion de mecanismos de control penal; para lo cual imparte

justicia de acuerdo a la normativa que lo regule (Cordero, 2011)

Indicadares

‘ Claridad

Oportunid
ad

| Cobertura

norte se
oportunamentea

1. El servicio de segun'dadgm_
ciudadana que brindan los |
gobiernos locales de Lima |
brindan |

g

Los gobiernos locales de |
Lima norte dan a conocer |

oportunamente la forma de
solicitar el servicio
seguridad ciudadana

de |

Coherencia

Relevancia |

[

Observaciones/!

| Recomendaciones

ciudadana que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte llegan a todos sus
ciudadanos

~

Los gobiernos locales de
Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacién a
la cobertura del servicio de
seguridad ciudadana

|

|

i

| Disponibili
5 dad

|
|
L

reqguerido

El servicio de seguridad
ciudadana gue brindan los
gobiernos locales de Lima
norte se encuentran
disponibles siempre que es

- _...-..i
Los gobiernos locales de |
Lima norte comunican con ;
los |

anticipacion a




la disponibilidad del servicio |
de seguridad ciudadana |

Valor
generado

El servicio de seguridad
ciudadana que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte generan el wvalor
esperado con la ciudadania

g

M

Los gobiernos locales de
Lima norte cuentan con
trabajadores gue
demuestran comprension a
los ciudadanos en el
momento que se brinda el
servicio de  seguridad
ciudadana

r
g
|

—

Dimensién 2: Saneamiento ambiental, salubridad y salud

Definicidn de la dimension:

son el conjunto de actividades destinadas a la identificacion y posterior analisis vy

evaluacion de variables de riesgos sobre la salud de la ciudadania; que son

condicionadas a ciertos comportamientos y actitudes no propias de las familias,

comunidad y hasta grupos regionales (Barreto, 2016)

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

| Observaciones/ |

Relevancia .
Recomendaciones

I
|
!
|

| Oportunid
ad

9.

El servicio de saneamiento
ambiental, salubridad vy
salud que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte se brindan
oportunamente

—

10.Los gobiernos locales de

Lima norte dan a conocer
oportunamente la forma de
solicitar el servicio de
saneamiento ambiental,
salubridad y salud.

Cobertura

11.

El servicio de saneamiento
ambiental, salubridad vy
salud que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte llegan a todos sus
ciudadanos

12.Los gobiernos locales de

Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacién a
la cobertura del servicio de




saneamiento  ambiental, |
salubridad y salud.

| Disponibili |

| dad

13.El servicio de saneamiento
ambiental, salubridad vy
salud que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte 5e encuentran
disponibles siempre que es
requerido

14.Los gobiernos locales de
Lima norte comunican con
anticipacian a los
ciudadanos la afectacion a
la disponibilidad del servicio
de saneamiento ambiental,
salubridad y salud.

WValor
| generado

15.El servicio de saneamiento
ambiental, salubridad vy
salud que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte generan el valor
esperado con la ciudadania |

16.Los gobiernos locales de
Lima norte cuentan con

trabajadores que
demuestran comprensién a
los  ciudadanos en el

momento gue se brinda el
servicic de saneamiento
ambiental, salubridad vy |
salud |

,m,
~

g

Dimensién 3: Transporte publico

Definicion de la dimensién:

sistema integral de medios de transporte destinados a movilizar a la ciudadania, debe

brindar solucion a la demanda de desplazamiento gue existe en un determinado lugar;

su objetivo fundamental es brindar un desplazamiento acorde a las necesidades: es

elemental gue este desplazamiento se realice de manera seguro (Ortega, 2018)

!_}ndl'cadurEs

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Oportunid
ad

17.El servicio de transporte
publico que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte se brinda :
oportunamente.

é_}

y !L(

18.Los gobiernos locales de |
Lima norte dan a conocer
oportunamente la forma de |

Ly

| Ly L’i




Cobertura

isponibili
dad

Valar
generado

a1,

solicitar el  servicio
transporte publico,

de

publico que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte llegan a todos sus
ciudadanos

20.Los gobiemos locales de
Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacion a
la cobertura del servicio de
transporte publico,

publico que brindan  los
gobiernos locales de Lima

norte se encuentra
disponible siempre que es
requerido

'22.Los gobiernos locales de

Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacion a
la disponibilidad del servicio
de transporte plblico.

El servicio de ftransporte

| 23.El servicio de transporte

publico gue brindan los
gobiernos locales de Lima
norte genera el wvalor
esperado con la ciudadania.

24 Los gobiernos locales de
Lima norte cuentan con

trabajadores que
demuestran comprension a
los  ciudadanos en el

momento que se brinda el i

~ servicio transparte publico

Lo 3L B

Abel Req

L

L

™~
—
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|
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Validez del experto 3

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Angel Arturo Bendezu Cardenas

i Grado profesional:

Maestria ( X )

Doctor ( )

Area de formacion

académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( )

Organizacional ( X )

Areas de experiencia

profesional:

Modernizacion en Gestion Publica

Institucion donde labora:

Contraloria General de la Republica

Tiempo de experiencia
profesional en

2 a4 afios ()

el area:

Mas de 5 afios ( X)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

~ Nombre de la |

Cuestionario

locales de Lima norte, 2020 —‘_2023

Prueba: ;
Autor (a): | Gustavo Adolfo Villanueva Salvador

N ‘Determinar la relacion que existe entre la gestion por |
Objetivo: | procesos y los servicios publicos brindados por los gobiernos

Administracién: | Individual
 Afo: | 2023
Ambito de \‘ Ciudadanos que recibieron servicios de gobiernos locales
aplicacion: | de Lima norte

Dimensiones:

Gestién pér procesos y Servicios publicos

Confiabilidad:

‘Gestion por procesos: 0.831

Servicios Publicos: 0.869

Escala:

Likert

Niveles o rango:

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Cantidad de items:

Gestion por procesos: 20
Servicios Publicos: 24

aplicacion:

Tiempo de |

10 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestion por procesos v Servicios

publicos elaborado por Gustavo Adolfo Villanueva Salvador en el afio 2023 de acuerdo

con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

| Calificacion

Indicador

1. No cumple can el
_criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes
modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso

de las palabras de acuerdo con su

significado o por la ordenacion de |

estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy |

especifica de algunos de los

términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y

sintaxis

| adecuada.

1. totalmente en

| desacuerdo (no cumple

| con el criterio)

El item no tiene relacion légica con
la dimensién,

| 2. Desacuerdo
{bajo nivel de
_acuerdo)

3. Acuerdo
{moderado nivel)

4. Totalmente de
Acuerdo
_(alto nivel)

?Eteguria
|
CLARIDAD

El item se
comprende
facilmente, es decir,
su sintactica vy
semantica s0n
adecuadas.

|

E

COHERENCIA
El item tiene relacion
logica con la
dimensian o
indicador que esta
midiendao.
RELEVANCIA

| El item es esencial o |
importante, es decir [
debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item tiene una
tangencial /lejana con la dimension.

Elitern tiene una relacion moderada
con la dimension gue se estd

| midiendo.

El item se
relacionado con la dimension que

_esta midiendo. o
El item puede ser eliminado sin que

se vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, |

pero  otro  item puede estar

incluyendo lo que mide éste,

3. Moderado nivel

Elitem es relativamente importante.

4. Alto nivel

relacion

encuentra esta

El item es mﬁy relevante y debe ser
inclui_dr:r.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion por procesos

Definicion de la variable:

Herramienta que cuentan las entidades plblicas para la identificacion y obtencion de

informacion acerca del funcionamiento de sus procesos para su analisis, con la finalidad

de cumplir con las necesidades y expectativas de sus ciudadanos. (Norma Técnica para

la Implementacién de la Gestion por procesos en las Entidades de la Administracidn
Publica, 2018).

Dimension 1; Determinacion de procesos

Definicion de la dimension:

Consiste en la identificacion de productos, la identificacién de procesos que generar

estos productos, su caracterizacidn respectiva, la determinacion de la secuencia e

interaccion de los procesos vy la aprobacion y difusién de los documentos generados de

los procesos. (Norma Técnica para la Implementacion de la Gestién por procesos en las
Entidades de |a Administracion Publica, 2018).

| Indicadores

| Servicios

S : R
| Claridad

! itern

Coherencia

Relevancia

1. Los gcmr'ﬁd's locales de
Lima norte tienen
identificados  los  servicios
que brindan_a la ciudania

~

4

2.los gobiernos locales de
Lima norte tienen
identificadas a las personas
que recibiran los servicios
que brindan

4

N

‘f

Los gobiernos locales de
Lima norte tienen
identificadas las necesidades
¥  expectativas de sus
ciudadanos |

]

i Proceso

4 Los gobiernos locales de
Lima norte tienen
identificados las actividades
gue se realizan para brindar

los servicios a la ciudadania.

' 5.Los gobiernos locales de
Lima norte priorizan en
brindar los servicios
destinados a la ciudadania.

6. Los gobiernos locales de lima
norte comunican quienes son
los responsables de brindar
los servicios a la ciudadania.

7. Los gobiernos de Lima norte I
tienen  definido las |

Observaciones/
Recomendaciones

q ¢

C_j'
| f}




caracteristicas
calidad, u otro) de los
servicios que brindan a la
ciudadania.

Difusion

[ e

Lima norte difunden Ia

documentacion de cémo se |

(tiempo, |

4

4

brindan los servicios a la g:
ciudadania ! i o
Dimension 2: Seguimiento, medicion y analisis de procesos
Definicion de la dimensidn:
Consiste en realizar el seguimiento del desarrollo de las actividades de los procesos,
medir el nivel de desempefio de los procesos y realizar el andlisis de los procesos a fin
de encontrar brechas de desempefio para su posterior mejora. (Norma Técnica para la
Implementacién de la Gestion por procesos en las Entidades de la Administracién
Pulblica, 2018).
Indicadores item I* Claridad | Coherencia | Relevancia | Obser\racio;:‘las!
- o | Recomendaciones
- | 9 Los gobiernos locales de " [ -
Cumplimie Lima norte verifican que los
| nto de servicios brindados a los t_/ /
expectativ ciudadanos han cumplide L} 7’ ——
as con satisfacer sUs
B necesidades y expectativas
10.  Los gobiermos locales | | | | ]
{ Cumplimie ' de Lima norte verifican gue
| nto de los servicios brindados se 1’__1 E_} { ] e
plazo | han entregado en los plazos | _}
i establecidos |
- 11. Los gobiernos locales
de Lima norte verifican que | _
Cobertura los servicios se han otorgado | '{-F{ i—" 1_} T
a todo ciudadano que |
requeria el servicio
12, Los gobiernos locales _ _
de Lima norte identifican los
servicios que no cumplen L" L{ i)f —
con las expectativas de los
! - ciudadanos
| Cumplimie f——————— -
' nto de 13. _Los gobiernos locales ) .
- | de Lima norte cuentan con LI [ { L} —
| expectativ | .
| as | mecanismos para presentar

| S

|
1

reclamos

14, Los gobiernos locales
de Lima norte cuentan con
mecanismos para presentar
sugerencias




Dimension 3: Mejora de procesos

Definicion de la dimensian;

consiste en la seleccidén de problemas que se han identificado en los procesos, su
analisis de causa — efecto, la identificacién y seleccion de mejoras y finalmente I3
implementacion de la mejora seleccionada. (Norma Técnica para la Implementacién de

la Gestion por procesos en las Entidades de la Administracién Publica, 2018).

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia |

| Observaciones!/ |
| Recomendaciones

15, Los gobiernos locales |
de Lima norte mejoran L , A }
constantemente los servicios
que brindan a la ciudadania

16. Los gdbiemos locales
de Lima norte hacen
participar a los ciudadanos -’:‘_l

Seleccion
| de
| mejoras

en la identificacion de ‘I]
prablemas que se presentan
en los servicios que brindan

_ ' 17.  Los gobiernos locales
i ' de Lima norte hacen _
participar a los ciudadanos ﬂ__l {__[ | &
en la identificacion de : /
soluciones a los problemas |
de los servicios que brindan

18. Los gobiérnos locales )

de Lima norte comunican las L{ f_l ' .
mejoras a realizarse en los L{

g servicios gue brindan.

19.  Los gobiernos locales
de Lima norte comunican a

los ciudadanos la nueva f_./ f_{ i f{

Implement
acion de
mejora

forma en que se van a
brindar los servicios |
mejorados |

20.  Los gobiernos de Lima .
norte realizan consultas a los i/ | [‘{ )J
ciudadanos acerca de los

~ servicios mejorados. . |

LT IL S RL LR sagererafrens sensrreasnrvien

Angel Arturo &en ez Cardenas
Maestro en Ciencias Empres_qnales
Licenciado en Adminisiracion
CLAD N° 04449



Instrumento que mide la variable 02: Servicios publicos

Definicién de la variable:

actividades prestadas por instituciones, usualmente que forman parte del Estado, que

buscan obtener el bienestar de la sociedad. Esto implica que los resultados de las

aclividades realizadas pueden ser revisadas y de encontrarse cmisiones pueden ser

sancionados bajo un régimen juridico aplicable. (Rozas y Hantke, 2018).

Dimensién 1: Seguridad Ciudadana

Definicion de la dimension;

Es el resguardo que tiene el estado mediante acciones para prevenir y evitar que se

originen delitos y también faltas administrativas que quebranten la seguridad de la

ciudadania; asi como la utilizacion de mecanismos de control penal: para lo cual imparte

justicia de acuerdo a la normativa que lo regule (Cordero, 2011)

| Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | )
! _ Recomendaciones
1. El servicio de seguridad ' R
ciudadana que brindan los f } z L |
gobiernos locales de Lima —’ —-{ ~) .
norie se brindan
| Oportunid | oportunamente )
| ad | 2. Los gobiernos locales de

5 Cobertura

| seguridad ciudadana.

| Observacionesi

Lima norte dan a conocer
oporiunamente la forma de
solicitar el servicio de

3. El servicio de seguridad
ciudadana que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte llegan a todos sus
ciudadanos

Lima norte comunican con
anticipacién a los
ciudadanos la afectacion a
la cobertura del servicio de
seguridad ciudadana

4. Los gobiemnos locales de |

i
| Disponibili
| dad

S E——

I'5.El servicio de seguridad

ciudadana que brindan los
[ gobiernos locales de Lima
norte se

requerido

encuentran |
disponibles siempre que es |

6. Los gobiernos locales de
Lima norte comunican con
anticipacion a los

| cludadanos la afectacion a

—




la disponibilidad del servicio |
de seguridad ciudadana |

Valor
generado

El servicio de seguridad
ciudadana que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte generan el valor
esperado con la ciudadania

2

.'(\"~
——

Los gobiernos locales de
Lima norte cuentan con
trabajadores que
demuestran comprension a
los ciudadanos en el
momento que se brinda el
servicio  de seguridad
ciudadana

o
|
|

——

Dimensién 2: Saneamiento ambiental, salubridad y salud

Definicion de la dimension;

son el conjunto de actividades destinadas a la identificacion y posterior analisis y

evaluacion de variables de riesgos sobre la salud de la ciudadania; que son

condicionadas a ciertos comportamientos y actitudes no propias de las familias,

comunidad y hasta grupos regionales (Barreto, 2018)

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

" Observaciones/ |
Recomendaciones

|
|
1
i

; Oportunid
ad

9.

El servicio de saneamiento
ambiental, salubridad vy
salud que brindan los
gebiernos locales de Lima
norte se brindan
oportunamente

e

10.Los gobiernos locales de

Lima norte dan a conocer
oportunamente la forma de
solicitar el servicio de
saneamiento ambiental,
salubridad y salud.

Cobertura

11.

El servicio de saneamiento
ambiental, salubridad y‘
salud que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte llegan a todos sus
ciudadanos

12.Los gobiernos locales de

Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacion a
la cobertura del servicio de

!
J




saneamiento  ambiental
salubridad y salud.

| 13.El servicio de saneamiento
: salubridad  y |
los |

ambiental,
salud que brindan
gobiernos locales de Lima
norte 5e encuentran

disponibles siempre que es
requerido

é(

C_]

Disponibili | req B
| ' 14.Los gobiernos locales de

| dad

Lima norte comunican con
anticipacién a los
ciudadanos la afectacion a
la disponibilidad del servicio
de saneamiento ambiental,
salubridad vy salud.

4

ambiental, salubridad y

|
| Walor
| generado

| gobiernos locales de Lima

salud que brindan los

norte  generan el valor
esperado con la ciudadania

15.El servicio de saneamiento |

"16.Los gobiernos locales de
Lima norte cuentan con
trabajadores gue
demuestran comprension a
los ciudadanos en el
momento gue se brinda el
servicio de saneamiento

ambiental,  salubridad vy

S_aFud

Dimension 3: Transporte publico

Definici

an de la dimension:

sistema integral de medios de transporte destinados a movilizar a la ciudadania, debe

brindar sclucion a la demanda de desplazamiento que existe en un determinado lugar;

su objetivo fundamental es brindar un desplazamiento acorde a las necesidades; es

elemen

tal gue este desplazamiento se realice de manera seguro (Ortega, 2018)

Indicadores |

item

Claridad

Coherencia | Relevancia

B .'Clhsalrvacinnes.f.

Oportunid
| ad !

| 17.El servicio de transporte |

' 18.Los gobiernos locales de

publico que brindan los
gobiernos locales de Lima
norte sE brinda
oportunamente.

{_i

:

Recomendaciones |

of

Lima norte dan a conocer |
opertunamente la forma de |

0




| Cobertura

' Disponibili
dad

solicitar el servicio de
transporte publico.

19.El servicio de transporte
publico gue brindan los
gobiernos locales de Lima
norte llegan a todos sus
ciudadanos

Lima norte comunican con
anticipacion a los
ciudadanos la afectacién a
| la cobertura del servicio de
| transporte publico.

' 20.Los gobiernos locales de

"1 21.El servicio de transporte

publico gue brindan los
gobiernos locales de Lima

norte se encuentra
| disponible siempre gue es
| requerido

y

|22 Los gobiérhus locales de

anticipacion a los
ciudadanos la afectacion a
la disponibilidad del servicio
de transporte plblico.

| Valor
| generado

publico gue brindan los
gobiernos locales de Lima
norie  genera el valor
esperado con la ciudadania.

Lima norte comunican con |

.

4

24 Los gobiernos locales de
Lima norte cuentan con
trabajadores que
demuestran comprension a
los ciudadanes en el
memento gue se brinda el
servicio transporte publico

Maestro en Ciencias Empresaniales
Licenciada en Adminisiacion

CLAD M 04449




Anexo 5: Calculo del tamarfio de la muestra

Para la presente investigacion al conocerse la poblacion, se ha utilizado la formula

referente a la muestra con poblacion finita, la cual se muestra a continuacion:

Nz’p q
n=
(N—1)e? + z?pq
Donde:
Poblacién: N = 2,465,288
Nivel de confianza (92%) Z=1.75
Proporcion a favor p=0.5
Proporcioén en contra g=0.5
Error de precision e =0.08
Muestra n

Reemplazando valores tenemos:

~ 2,465,288 x 1.75% x 0.5 x 0.5
"= (2,465,288 — 1) x 0.082 + 1.752x0.5x 0.5

n =120

Por consiguiente, la muestra es de 120 ciudadanos de Lima norte.



Anexo 6: Validez y confiabilidad de los instrumentos

OBJETIVO

Obtener la confiabilidad del Instrumento para recoleccion de datos, a fin de detectar
si existen o no debilidades y proponer alternativas de mejora, mediante la
confiabilidad por el coeficiente de Alfa de Cronbach.

POBLACION
Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEIl y de acuerdo al censo
nacional realizado en el afio 2017, Lima norte tiene una poblaciéon de 2’465.288

ciudadanos; los mismos que representan la poblacion para la investigacion.

MUESTRA PILOTO
Para determinar la muestra piloto se seleccionaron 15 ciudadanos que respondieron

el cuestionario digital a través del Google DRIVE o en formato Microsoft word.

PROCEDIMIENTO

1. Se elaboraron los cuestionarios en Microsoft Word y luego se replicé en
formulario de Drive de Google.

2. Se tomaron los primeros 15 ciudadanos que su domicilio se encuentre en el
ambito geogréfico de Lima norte y tengan la disposicion de responder el
cuestionario.

3. Se envio el enlace de Google Drive mediante correo electronico adjuntando los
cuestionarios de forma digital.

4. Dicho instrumento se adecuo para que las respuestas sefaladas por los
entrevistados sean de tipo escala Likert.

5. Para el procesamiento de la informacién se utilizé el paquete Microsoft Excel y
para determinar la confiablidad se utilizé el paquete estadistico SPSS V.27,

mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Resultados de la Fiabilidad (Confiabilidad) del Instrumento
Para determinar la fiabilidad (término que corresponde a SPSS) del instrumento, se
tom6 una muestra piloto de 15 ciudadanos que han recibido servicios de los

gobiernos locales de Lima norte.



Una vez recogida la informacién, se procedié a registrarla en el paguete estadistico

SPSS, para después determinar el Alfa de Cronbach, el cual tiene la siguiente

=K 9
K D i Ty,

1)

formula;

Yy =

Segun George y Mallery, sugiere las recomendaciones siguientes para evaluar e
interpretar el coeficiente de Cronbach, segun las siguientes escalas:

>0.9 es Excelente
>0.8 es Bueno
>0.7 es Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 es pobre

<0.5 es Inaceptable

A continuacién, se procedio a determinar el coeficiente alfa de Cronbach para cada

instrumento.

e Determinacién del Alfa de Cronbach para la variable Gestion por procesos

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.831 15

Fuente: Elaboracién propia, en base al cuestionario aplicando el SPSS

e Determinacién del Alfa de Cronbach para la variable Servicios publicos

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.869 15

Fuente: Elaboracién propia, en base al cuestionario aplicando el SPSS



Conclusiones:

El Alfa de Cronbach total del instrumento para la variable “Gestiéon por procesos”
es de 0.831 lo que indica que la concordancia entre las observaciones es
“‘“BUENA”, segun la Escala de George y Mallery, por lo tanto, los resultados
obtenidos con este cédigo son validos y confiables.

El Alfa de Cronbach total del instrumento para la variable “Servicios publicos” es
de 0.869 lo que indica que la concordancia entre las observaciones es “BUENA”,
segun la Escala de George y Mallery, por lo tanto, los resultados obtenidos con

este codigo son validos y confiables.



Base de datos Variable 1: Gestion por procesos

Preguntas
| 10 | 12 [ 12 | 13 [ 14 | 15 | 16 [ 17 | 18 | 13 | 20

9

2
2
2

3 |Sujeto 1l
4 |Sujeto 2
5 |Sujeto 3
6 |Sujeto 4
7 |Sujeto 5
8 |Sujeto 6
9 |Sujeto 7
10 |Sujeto 8
11 |Sujeto 9

12 |Sujeto 10
13 |Sujeto 11
14 |Sujeto 12
15 |Sujeto 13
16 |Sujeto 14
17 |Sujeto 15



Base de datos Variable 2: Servicios Publicos

Preguntas

12

24

23

22

21

20

15

17

16

14

13

11

10

a
4
3

4
5

eto 1

3 [5u
4 |5u
5 [5u
6 |5u

eto 2

eto 3
eto 4

eto 6
210 7
eto B
eto 9

3 |5u
9 5u
10 [Su
11 [5u
12 [5u
13 [Su
14 |5u
15 (5u
16 [5u
17 [Su

13

eto 10

eto 11

eto 12

eto 13

eto 14

eto 15



Anexo 7: Matriz de consistencia

TITULO TENTATIVO DE INVESTIGACION: Gestidn por procesos y su relacién con los servicios publicos que brindan los gobiernos locales de Lima norte,

2023

FORMULACION
DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION DE VARIBALES

METODLOGI
L A
L Hipdtesis general VARIABLES 2 2 2 ESCALA DE
Problema General Objetivo General de trabajo DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
¢Cual es larelacion | Determinar la E;I(fé%zna Likert:
gue existe entre la relacion que existe PR 1. Totalmente de
et - significativa entre
gestion por entre la gestién por o acuerdo.
la gestion por
procesos y los procesos y los r0CeSO0S v I0S 2. Dg acuerdo
servicios publicos servicios publicos gervicios yublicos Determinacion Productos 3. Nide _
brindados por los brindados por los . p Procesos acuerdo, ni en
h h brindados por los de procesos s
gobiernos locales de | gobiernos locales de obiernos locales Difusion desacuerdo
Lima norte, 2020 - Lima norte, 2020 - ge Lima norte La variable ha sido valorada 4. En
? ' , . i icacio desacuerdo
20237 2023 2020 - 2023 . Segdn la Norma Técnica mediante la aplicacién de
Probl Obieti Hipotesi Tipo de ara la Implementacion de | €ncuesta dirigida a los 5. Totalmente en
roblemas Jetivos Ipotesis investigacion p 'mp ciudadanos de Lima norte. desacuerdo
Especificos Especificos especificas Enfoque: la Gestion por procesos en
Exi laci6 Cuantitativ las Entidades de Ila o
) 5 . Xiste relacion —uantitativo Administracién ~ Publica | Los indicadores se basaron
¢Cual es la relacllon D(Iete_rr'nlnar la _ IS|gn|f|c_a}t|va entre Tipo: Aplicada (2018), considera a la sobre lo definido en la norma
uegnsieniela | dacn ueette | 1 geston o gesionpo procesos oo | e, para
grocesog la rocesog la P gimensic’)ny una herramienta que | implementacion dela gestion | seguimiento, Indicadores
Simensiényse uridad gimensiényse uridad | sequridad Gestion por | cuentan las entidades | POr ~ procesos en las | medicion y Plazos
ciudadana brigr]ldada ciudadana brigr]ldada ciu%adana procesos publicas para la entld_a_des i4 de 1l 13 | analisis de Costo
or los gobiernos or los gobiernos brindada por los identificacion y obtencién | administracion publica | procesos Desempefio
Ip | % L Ip | % L b pl | de informacién acerca del | (2018) referente a las
ocales de Lima ocales de Lima gobiernos locales funcionamiento de  sus | actividades que se ejecutan
norte, 2020 - 2023? norte, 2020 - 2023 de Lima norte, procesos para su andlisis, | €n cada fase de
2020 - 2023 > = imol ion: i) F 1
con la finalidad de cumplir | Implementacion: i) Fase 1,
¢ Cul es la relacion Determinar la Existe relacion con las necesidades y dEtEFm'”aC'ij de los
que existe entre la relacién que existe significativa entre - expectativas de  sus | Procesos; i) Fase 2,
o - 5 Disefio de : imient dicié
gestion por entre la gestion por la gestion por investiaacion ciudadanos. seguimiento, medicion 'y
procesosy la procesosy la procesosy la No andlisis de los procesos;y iii)
dimensién dimensién dimensién ) Fase 3, mejora de los Seleccion de
: : - experimental . )
saneamiento saneamiento saneamiento procesos. Mejora de mejoras
. . f con corte i
ambiental, ambiental, ambiental, transeccional procesos Implementacio
salubridad y salud salubridad y salud salubridad y salud n de mejora

brindado por los
gobiernos locales de
Lima norte, 2020 -
2023?

brindado por los
gobiernos locales de
Lima norte, 2020 -
2023

brindado por los
gobiernos locales
de Lima norte,
2020 - 2023

o transversal
con alcance
correlacional




¢, Cudl es la relacién
que existe entre la
gestion por
procesos y la
dimensién
transporte publico
brindado por los
gobiernos locales de
Lima norte, 2020 -
2023?

Determinar la
relacion que existe
entre la gestién por
procesos Yy la
dimensién
transporte publico
brindado por los
gobiernos locales de
Lima norte, 2020 -
2023

Existe relacion
significativa entre
la gestion por
procesosy la
dimension
transporte publico
brindado por los
gobiernos locales
de Lima norte,
2020 - 2023

Poblacién
Ciudadanos
de Lima norte
- 2'465.288

Muestra
120

Técnicae
instrumento

Encuesta,
cuestionario

Servicios
publicos

Segun la Norma Técnica
para la gestion de la
calidad de servicios en el
sector publico (2022)
determina que los servicios
son productos intangibles
proporcionados a los
ciudadanos por parte de
las entidades publicas, en
virtud de sus funciones y

competencias, que
generan valor publico
cuando estas son
cumplidas.

La variable ha sido valorada
mediante la aplicacion de
encuesta dirigida a los
ciudadanos de Lima norte.

Los indicadores se basaron
sobre un grupo de servicios
que brindan los gobiernos
locales de Lima norte
determinados la Ley
Orgéanica de Municipalidades
(2003), como los servicios de

seguridad ciudadana;
saneamiento ambiental,
salubridad y salud; vy

transporte publico.

Oportunidad

Cobertura
Seguridad
ciudadana Disponibilidad
Valor
generado
Oportunidad
Saneamiento Cobertura
ambiental,
salubridad y Disponibilidad
salud
Valor
generado
Oportunidad
Cobertura
Transporte
publico Disponibilidad
Valor

generado

Likert:

1. Totalmente de
acuerdo.

2. De acuerdo

3. Nide
acuerdo, ni en
desacuerdo

4. En
desacuerdo

5. Totalmente en
desacuerdo




Anexo 8: Prueba de normalidad

Objetivo: ldentificar el tipo de distribucion que tienen los datos, a fin de

determinar el coeficiente de correlacion apropiado para la investigacion.
Tamafio de la Muestra: 120
Regla de decision

e Para muestras mayores a 50, se utiliza la prueba Kolmogorov-Smirnov.

® Para muestras menores a 50, se utiliza la prueba Shapiro-Wilk

e Valor de significancia < 0.05, la distribucion es no paramétrica y
corresponde utilizar la correlacion Rho de Spearman

e Valor de significancia > 0.05, la distribucibn es paramétrica y

corresponde utilizar la correlacion Pearson.
Procedimiento

La prueba de normalidad se realiz6 con los datos de las variables gestion

por procesos Y servicios publicos, cuyo resultado se muestra a continuacion.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion por 118 120,000 959 120,001
procesos
Servicios ,100 120 005 975 120 026
publicos

Conclusiones

e Al ser la muestra 120 y este mayor a 50 corresponde utilizar los
resultados de la prueba correspondiente a Kolmogorov-Smirnov.

e Los grados de significancia obtenidos son menores a 0.05, lo que
indica una distribucion no parameétrica y corresponde correlacion Rho

de Spearman.
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