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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion que
existe entre la gestibn de procesos y los procesos administrativos de una
municipalidad de Arequipa, afno 2022. Por lo cual se establecid un tipo de
investigacion basica, de disefio correlacional, no experimental y de corte
transversal. Se utilizo como muestra al personal administrativo de una
municipalidad de Arequipa, cuya poblacion fue de 49 trabajadores, y la muestra
estuvo conformado por 43 trabajadores de la Municipalidad. Para el desarrollo del
presente estudio de ha utilizado como instrumento el cuestionario para ambas

variables.

El principal resultado muestra que las variables gestién de procesos y procesos
administrativos se relacionan, dado que se hallé un Rho Spearman de 0.78 siendo
una correlacion positiva considerable. De la misma forma se concluye que existe
una relacion estadisticamente significativa en ambas variables con un p-valor de
0.000 y Rho considerable de 0.78.

Palabras clave: Gestion de procesos, procesos administrativos, planeacion



ABSTRACT

The present investigation has as main objective to determine the relationship that
exists between the processes management and the administrative processes of a
municipality of Arequipa, year 2022. For which a type of basic investigation is
established, of a correlational, non-experimental and cutting-edge design. cross.
The administrative staff of a municipality in Arequipa, whose population was 49
workers, was used as a sample, and the sample consisted of 43 workers from the
Municipality. For the development of this study, the questionnaire for both variables

has been used as an instrument.

The main result shows that the variables of processes management and
administrative processes are related, since a Rho Spearman of 0.78 was found,
being a considerable positive conversion. In the same way, it is concluded that there
is a statistically significant relationship in both variables with a p-value of 0.000 and

a considerable Rho of 0.78.

Keywords: Process management, Administrative Processes, Planning
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INTRODUCCION

La pandemia permitié revelar las debilidades que se han evidenciado en los
municipios, los avances tecnoldgicos son cada vez mas retadores, por lo que
hace imposible adoptar modelos de gestion y eficientes que permitan
gestionar de una manera 6ptima, por ende, la aplicacién de una gestién de
procesos aplica tanto para organizaciones del estado como privadas, donde
en las entidades publicas desempefia un papel importante dentro de su
proceso administrativo. Es por ello que a nivel internacional las politicas
gubernamentales optaron por optimizar sus procesos administrativos y en
algunos casos hacer uso de la digitalizacion la cual mejora su gestion de
procesos en las areas de servicios, asi mismo, mejorar la satisfaccion del

usuario de la entidad publica (Salazar et al. 2020).

Por otro lado, Gomez y Escobar (2022) mencionaron que la gestion
documentaria presento cambios en la atencion, lo que llevo a implementar
un modelo de gestion por procesos. Por ende, existe la necesidad de
implementar una gestién por procesos para afrontar las nuevas exigencias
que requiere la entidad publica (Roque et al. 2021). Sin embargo, la
divulgacién de informacion no solo cumple la necesidad del usuario, sino que
también mejora la atencion al publico, por lo cual los procesos
administrativos son el factor basico en un proceso de atencién (Wang et al.
2023). En Suecia la busqueda de informacién por gestion por procesos es
recomendada a muchos municipios con la finalidad de enfrentar los préximos

desafios sociales (Toll, Lindgren y Melin 2022).

Por consiguiente, la busqueda de informacion de manera 6ptima y eficiente
en paises con politicas gubernamentales estan basadas en su mejora de
gestion por procesos y encaminados a un nivel de competitividad alto
obteniendo resultados favorables en los usuarios (Salimbeni, 2019). Los
obstaculos reflejan la realidad y complejidad de los procesos y muestran
varias deficiencias en la capacidad municipal, por lo que la sostenibilidad
urbana requiere una necesidad de redisefiar su gestion y mejora en la toma
de decision jerarquica mediante los principios y las practicas de la

productividad urbana que pueden ayudar a abordar el proceso de



planificacion, implementacion y la evaluacion de sus procesos (Spiliotouliou
y Roseland, 2022)

A nivel de Sudameérica, se considera importante la gestion por procesos no
solo para optimizar los procesos administrativos sino también para aumentar
la productividad, segun Alcivar (2021) en Ecuador observo que hay una baja
productividad en las entidades publicas y en su investigacidon menciona que
la gestién por procesos y la productividad se relacionan, por ende, logran
una mejora en la atencion al publico. Por otra parte, en Colombia, Rodriguez
(2017) menciona que hay componentes que pueden enfocarse en lograr una
eficiente gestion por procesos con la finalidad de lograr una buena atencién
al usuario. De igual forma, en Venezuela para lograr mejorar la gestion de
procesos administrativos, es necesario que se implemente la gestién por
procesos en municipios gubernamentales tanto a nivel local y provincial con
la finalidad de asegurar la satisfaccion del usuario de los municipios (Martin
y Pérez, 2021).

A nivel nacional, la Defensoria del Pueblo (2022) presento un listado de
municipalidades con mas quejas, donde la Municipalidad del Callao, Canta
y Chiclayo con 650, 622 y 399 quejas respectivamente, de los cuales el
29.6% representa las quejas por mala atencion el 24.3% por problemas de
tramites, procedimientos y demoras. Por otro lado, la Municipalidad de
Lambayeque tiene una gestion de forma vertical, perdiéndose de vista a los
clientes externos y por ende demuestran un poco efectividad para orientar al
municipio en satisfacer su atencién al cliente, por ello se plantea un modelo
de gestion por procesos para optimizar la eficiencia y eficacia en la atencién
al usuario mas urgente de la municipalidad (Arteaga y Saavedra 2018). Para
Chaname (2019) menciondé que la gestion por procesos se basa en
secuencias y actividades que esta alineadas a la necesidad del cliente
abandonado, tal como lo aplico Polo (2021) ante un proceso inadecuado de
gestion en la municipalidad donde establecié una gestion por procesos en
una municipalidad de Ancash, logrando superar los problemas de mala

gestion y facilitando un mejor servicio.



En la localidad de la provincia de Arequipa, la Defensoria del Pueblo (2023)
publico que los reclamos estan relacionadas a las demoras injustificadas,
comportamiento administrativo irregular, deficiencias con la atencion que
conllevan a un mal servicio e incomodidad por parte del usuario, donde las
municipalidades no brindan las herramientas necesarias para ser mas
eficaces en la atencién al usuario, el cual ha generado molestias hacia el

usuario y generando reclamos en los municipios.

Por esta razén, se tiene como problema general: ;Cual es la relacion
existente entre la gestion de procesos y los procesos administrativos de una
municipalidad de Arequipa, afo 20227 Asimismo, se plantearon las
preguntas especificos ¢ Cual es la relacion existente entre el proceso y los
procesos administrativos de una municipalidad de Arequipa, afno 20227,
¢, Cual es la relacion existente entre la persona y los procesos administrativos
de una municipalidad de Arequipa, afio 20227, ; Qué relacion existe entre la
estrategia y los procesos administrativos de una municipalidad de Arequipa,
ano 20227, ;Qué relacion existe entre la tecnologia y los procesos

administrativos de una municipalidad de Arequipa, afio 20227

Asi mismo, la investigacion a realizar tiene una justificacion teorica, debido
a la contribucién en conocimiento y mejora en la calidad de atencién que se
da en las municipalidades el cual esta relacionada a una gestidén de proceso
eficiente. Sin embargo, la investigacion tiene una justificacion practica debido
a que se van a redisefar los procesos mediante la gestion por procesos y
mejorara los procesos administrativos, asi mismo la investigacion posee una
justificacion metodoldgica debido a que se usaran indicadores que nos
permitiran medir el proceso administrativo con la finalidad de implementar

herramientas para mejorar el proceso deseado.

Es por ello, que se plantea el objetivo general: Determinar la relacién
existente entre la gestion de procesos y los procesos administrativos de una
municipalidad de Arequipa, afio 2022. Como objetivos especificos se
plantean: Determinar la relacion que existe entre el proceso y los procesos
administrativos de una municipalidad de Arequipa, ano 2022; Determinar la

relacion que existe entre la persona y los procesos administrativos de una



municipalidad de Arequipa, afo 2022, Determinar la relacion que existe entre
la estrategia y los procesos administrativos de una municipalidad de
Arequipa, ano 2022, Determinar la relacion que existe entre la tecnologia y
los procesos administrativos de una municipalidad de Arequipa, afio 2022.

De igual forma, se propone la hipétesis general: Existe relacién entre la
gestion de procesos y los procesos administrativos de una municipalidad de
Arequipa, afo 2022. Donde las hipotesis especificas que se plantea son:
Existe relacién entre el proceso y los procesos administrativos de una
municipalidad de Arequipa, afo 2022, Existe relacion entre la persona y los
procesos administrativos de una municipalidad de Arequipa, afio 2022,
Existe una relacion entre la estrategia y los procesos administrativos de una
municipalidad de Arequipa, afo 2022, Existe relacion entre la tecnologia y

los procesos administrativos de una municipalidad de Arequipa, afio 2022.



MARCO TEORICO

Para estudiar el comportamiento de las variables, se presentan trabajos de
investigacion que estan relacionadas a las variables de la presente tesis, asi
como a nivel nacional e internacional. Por lo que dentro de las investigaciones
nacionales se tiene a Popovici et al. (2021), en su articulo se propusieron
analizar la gestion integrada de recursos hidricos propuestas por el gobierno
provincial de Caylloma, ubicada en el departamento de Arequipa. El estudio fue
descriptivo y considero una muestra de 97 dentro de ellos considero a
agricultores y pastores que administran el agua para el riego, adicional a ello
consideraron notas de las reuniones que se realizaron en campo. Como
conclusion mencionan que la administracion del agua y el poder tomar de
decisiones a nivel comunitario no teniendo en cuenta los factores de
sostenibilidad no necesariamente son factibles, por lo cual el considerar una
gestion adecuada fortalece las instituciones gubernamentales logrando ser
efectivo para suplir los requerimientos de la poblacion con la gestion de

recursos hidricos.

Saravia-Vergara et al. (2020), en su estudio se propusieron como objetivo
considerar a la gestion por procesos para aumentar la eficiencia y eficacia
empresarial. En una investigacion correlacional, de corte transversal y
utilizando un disefio no experimental. Para ello considero encuestar a 187
participantes que fueron ejecutivos de empresas peruanas. Finalmente
concluyeron que la cultura organizacion influye de manera positiva en la
ejecucion de la gestion por procesos logrando una relacion directa, asi misma
evidenciaron que los modelos tradicionales de madurez existentes consideran
a la cultura como un antecedente aislado en relacion a una mejora en la gestion

por procesos de una empresa.

Por otra parte, Salazar et al (2023), en su trabajo de investigacion se
propusieron como objetivo optimizar los procesos de la institucion para reducir
costos y aumentar la eficiencia. En una investigacion predictiva, utilizando un
disefio no experimental y transversal. Para ello usaron 3 modelos para predecir
la asignacion de recursos humanos en la etapa de control de materiales

quimicos de la Superintendencia Nacional de Aduanas (SUNAT), por lo cual



utilizaron los datos historicos de la SUNAT logrando una eficiencia del modelo
de 0.434. Finalmente concluyen que para optimizar los procesos se debe
emplear un modelo logistico para una correcta asignacion de recursos
humanos en la SUNAT.

Solis et al. (2022), en su investigacion se propusieron encontrar la relacion que
existe entre los recursos humanos y la gestion empresarial de una entidad
privada del Peru. En una investigacion correlacional de corte transversal,
utilizando un disefio no experimental. Consideraron una encuesta, la cual fue
evaluada por juicio de expertos y fue tomada a 100 trabajadores de la empresa,
donde las dimensiones que obtuvieron un nivel regular fue la de seleccién de
personal con un 57%, y desarrollo de personas obtuvo un 53%. Finalmente
concluyeron que los recursos humanos y la gestion empresarial presentan
correlacion alta con un coeficiente de Rho-Spearman de 0.861, donde el
desarrollo de personas influye en la eficiencia de la gestion por lo cual es
recomendable brindar capacitaciones con el afan de mejorar aspectos

relacionados al liderazgo, motivacién y el desarrollo de trabajo en equipo.

Mc Loughlin et al. (2023), en su estudio se propusieron objetivo conocer los
procesos que crean valor de sostenibilidad en el rubro de cadena de
suministros. En una investigacion explicativo, de disefio no experimental y de
corte transversal. Consideraron para la investigacion a 52 organizaciones, que
estan basadas en la cadena de suministros de cacao. Finalmente logran
identificar 8 procesos comerciales como criticos para la cadena de suministros,
tales como planificacion estratégica, disefio, gobierno de integracion,
colaboracion, integraciéon, gestion por procesos y evaluacion de desempefio,
donde demuestran como los 8 procesos hacen sostenible la cadena de

logistica.

También se presenta a las investigaciones internacionales, donde se tiene a
Nzewi et al. (2022), donde en su investigacion se plantearon como objetivo
analizar los factores de disefio importantes a considerar en el desarrollo de
redisefio de procedimientos de trabajo. El trabajo presento un enfoque de
investigacion cuantitativa, para ello utilizaron un disefio de encuesta transversal

el cual involucré a 250 empleados de tres municipios de Sudafrica. Se utilizé el



modelo de ecuaciones estructurales para determinar el impacto de los factores
criticos en el disefio de procedimientos de trabajo para los municipios locales.
Los resultados que encontraron luego de haber realizado el estudio es que el
disefio de los procedimientos de trabajo debe implicar la participacion de los
empleados el cual debe darse a través de una comunicacion libre y
abiertamente el cual debe permitir a todas las partes interesadas compartir una
vision comun para la prestacién del servicio. Finalmente concluyeron que el
liderazgo, comunicacion efectiva y la responsabilidad son factores criticos que

afectan el rediseno de los procesos.

De la misma forma Khan et al. (2021) en su trabajo de investigacién se
propusieron utilizar el principio de gestion de procesos de seguridad, para crear
buenas practicas a nivel regional y complementar las que ya estan
desarrolladas en la entidad. El trabajo fue de enfoque cuantitativo, descriptiva
y disefio correlacional. Para su encuesta considero dos organizaciones
provinciales, de donde emplearon las buenas practicas en las concesiones de
licencias e inspecciones. La entrevista fue realizada con expertos de ambas
instituciones y la data fue recopilada de sus sitios web, informes de estudio
relacionados a la gestion del proceso. Los autores concluyen que el factor
humano, integridad de procesos y equipos, procesos de comunicacion y
conocimiento y gestién de cambio son importantes para una eficiente gestion

por procesos.

Por otra parte, Aydin y Yavuz (2021) en su investigacion se propusieron como
objetivo examinar a los directivos de instituciones estatal como utilizan la
gestion por procesos para aumentar su eficiencia. En una investigacion
cualitativa y de disefio fenomenoldgico, el estudio se llevd en el periodo de
2017/2018, donde la muestra fue de 30 directivos, asi mismo los datos fueron
recopilados a través de una entrevista semiestructurada. Finalmente concluyen
que la competencia de la persona es un factor principal para aumentar la
eficiencia de una gestion por procesos y que los directivos deben cumplir ciertos

requisitos para lograr una buena gestion en las instituciones.

Del mismo modo Pereira et al. (2023) plantearon como objetivo describir la

planeacién para mejorar el proceso de compras de articulos a bajo costo,



complejidad, tiempo y atencién en una empresa de petréleo, estudio que
presenta un caracter cualitativo y de disefo descriptivo. Utilizaron métodos de
recoleccion de datos bibliograficos y observacion directa, donde como
resultado principal obtuvieron un plan de mejora basado en la creacion de un
indicador de desempeno de procesos para aumentar la eficiencia de la
planeacion del sistema de compras partiendo desde una situacién de menor

complejidad hacia mas complejas optimizando el tiempo.

Adicionalmente Gosnik et al. (2023) plantearon como objetivo estudiar qué
relacion tiene el liderazgo con la gestion por procesos en el desempefio de los
empleados, clientes y proveedores, en un estudio correlacional de corte
transversal y el disefio que aplicaron fue no experimental. Consideran como
técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento, el cual tomado a una
poblacion de 300 PYMEs en Eslovenia. Los principales resultados visualizan
que hay una relacion positiva entre la implicacién de los empleados en el
liderazgo como actividad de la gestion por proceso logrando ser mas rentables,
adicionalmente indicaron que a un mayor involucramiento de los mandos

intermedios son mas rentables las empresas.

Con respecto a la gestiéon de procesos Bravo (2015) indica que la gestion de
procesos es una disciplina que aporta a la gestiéon de direccion en una
organizacion, asi mismo permite conocer, disefiar, formalizar, optimizar y
controlar los procesos productivos en una organizacion logrando la confianza
cliente. Los especialistas en los disefios de procesos son facilitadores y aportan
conocimiento necesarias en los diferentes rubros de la empresa y la estrategia

de la organizacion.

Por su parte Contreras et al. (2017) sostiene que la gestion por procesos es la
manera de hacer gestidén en una entidad mediante de sus procesos para buscar
constantemente aumentar la calidad logrando afiadir un valor agregado en los
procesos que estén orientados a las politicas estratégicas de la empresa en
funcion de la busqueda de satisfacer los requerimientos de sus clientes (p.15)



Los procesos son elementos importantes en una empresa dado que
representan una variedad de acciones dentro del contexto organizativo el cual

se ve reflejado en las funciones que realizan los trabajadores

De la misma manera las personas en un recurso importante para crear
conocimiento y luego este conocimiento ser utilizado en las actividades que se

van a realizar

Con respecto a la estrategia, sirve como apoyo para alcanzar las metas
establecidas de la institucidon y desarrollar los recursos necesarios, sin
embargo, para lograr ello se debe contar con recursos y saber como ejecutar y

establecer como lograr lo establecido.

De igual manera la tecnologia es usada en muchas instituciones publicas y
privadas, algunas de ellas con las TICs, el cual nos sirve de almacenamiento
de informacion y de facil acceso y se adapten a las necesidades de cada

usuario.

A continuacién, se define las dimensiones que estan relacionadas con la

gestidn de procesos:

Bravo (2015) define a proceso como el camino que se debe seguir para cumplir
lo planificado basandonos en acciones y funciones que se deben realizar
(p.160)

De la misma manera Bravo (2015) define a la persona, como aquella que se
desarrolla y desenvuelve en la institucion, por lo cual se analiza sus habilidades
en el area de trabajo, espacio donde se desarrolla su forma de vida y

cumpliendo las responsabilidades asignadas (p. 155).

Con respecto a la estrategia Bravo (2015) lo define como la empresa puede
mejorar sus procesos con la finalidad de darle valor agregado al servicio o
producto que brinda, asi mismo esta incluir el plan estratégico y que deben
estar alineados con los demas componentes (p.147).

Finalmente, Bravo (2015) define la Tecnologia como un tipo de innovacién que
logra introducir conocimientos y herramientas a una institucion para hacer la

labor mas sencilla, para ello se debe usar los equipos tecnolégicos que logran



que el producto que ofrecen y servicio que brindan sean de calidad y en el

menor tiempo posible y con una alta eficiencia (176).

Con respecto al proceso administrativo Muanch (2008), sostiene que el proceso
administrativo como el conjunto de secuencias y procedimientos que se dan de
manera sucesiva para efectuar la administracion y permite al encargado del

proceso manejar eficientemente una organizacion (p. 36).

Chiavenato (2019), define al proceso administrativo como una sucesion de
funciones administrativas que se dan de manera constante y a la se
corresponden de forma activa. De la misma manera Daft (2021) define un
proceso administrativo o también llamado procedimiento administrativo como
una serie de acciones formales realizadas por 6rdenes para lograr un fin
determinado. El proceso tiene como objeto principal la expedicion de actos
administrativos, que son un medio de la administracion del Estado. Asi mismo
Pin (2021) argumenta que el proceso administrativo es importante porque
ayuda a simplificar y alcanzar las metas dentro de una empresa u organizacion,
el trabajo a menudo se divide en diferentes funciones, sin que los gerentes se

den cuenta de que las tareas se estan realizando.

A continuacion, se define las dimensiones de los procesos administrativos,
donde Munch (2008) menciona que la planeacion es la elaboracion de los
escenarios prospectivos y con un horizonte hacia donde se dirige la empresa,
alcanzando resultados a través de estrategias encaminadas a reducir los

riesgos y definir la mision de la organizacion (p. 39).

De manera similar, Minch (2008) define a la organizacion, el cual consiste en
el desarrollo e identificacion de las etapas, procesos, funciones vy
responsabilidades, la creacién de métodos y técnicas tendientes a simplificar el
trabajo (p. 45).

Asi mismo para la integracion Minch (2008) define como la seleccion y
adquisicidon de los recursos necesarios para la ejecucion del plan deseado, asi
como los recursos humanos, materiales tecnologicos y financieros, donde la
plena integracidn significa reduccién y optimizacion de costos del proceso (p.
49).
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También se puede mencionar para la direccion segun Munch (2008) como llevar
a cabo la realizacion de todas las partes del proceso administrativo liderando y
enfocando el elemento humano, y el ejerciendo el liderazgo para lograr los
objetivos de la empresa (p. 50).

Finalmente, Munch (2008) define al control, como parte de un proceso
administrativo que se establece en criterios para medir los resultados
alcanzados con el fin de mitigar desviaciones, evitarlas y mejorar

constantemente las operaciones, logrando establecer altos estandares (p.55).

Por otro lado la gestidn de procesos y los procesos administrativos, tienen
relacion con el Objetivo desarrollo sostenible (ODS) 16, el cual menciona que
debe haber un estado eficiente y transparente de los servicios publicos que
brinda hacia la sociedad, por ello una de las metas del ODS es crear
instituciones eficaces, responsables y transparentes, entidades que brinden
informacion sin demoras, informen gastos del presupuesto asignado,
transparencia en la rendicion de cuentas, ello implica que los procesos
administrativos deben ser eficientes y no estar sujeto a tramites burocraticos,

la informacién que solicita la poblacién debe ser atendida de manera eficaz.

También, una de las competencias y capacidades de los municipios con los
procedimientos transparentes, razén por la cual el presente trabajo de
investigacion se alinea a la politica numero 5 del acuerdo nacional, el cual
menciona como objetivo de estado promover entre los funcionarios de estado
una gestion orientada a resultados y al logro de metas establecidas, previo a
ello deben contar con capacitacion constante para que desarrollen habilidades
blandas y sean lideres del proceso con la finalidad de lograr una gestion en
funcién de un plan estratégico prospectivo.

Con respecto a la teoria administrativa cientifica Taylor y Fayol (1981),
mencionan que en la planificacién de deben fijar los objetivos estratégicos de
corto, mediano y largo plazo, asi mismo se aplica la teoria clasica de la
administracién, donde el enfoque va de arriba hacia abajo, es decir presenta
una administracion estructurada con la finalidad de aumentar la eficiencia en

SUS procesos.
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Se considera del tipo basica o también llamada investigacion teorica, investigacion
pura o fundamental. Su objetivo principal es crear un cuaderno sistematico de
conocimiento de alto nivel, pero esto no siempre conduce a un uso practico
inmediato. Esta investigacion debe fundamentarse en la realidad, fortalecer el
conocimiento cientifico tedrico y enfocarse en establecer principios y leyes.
Ademas, se dedica al desarrollo e investigacion de teorias basadas en hechos,

principios y leyes (Valderrama 2019).
3.1.2 Diseino de investigaciéon

Se utilizé en el presente trabajo el disefio no experimental descriptivo y de corte
transversal, dado que el estudio se realiza en un momento habitual y se busca
encontrar la relacion entre variable no llegando a manipular ninguna variable
(Baena,2017). Por consiguiente, la presente investigacion tiene un nivel
correlacional porque se prueba el vinculo o conexion entre las dos estructuras de
estudio y se empleara el uso estadisticas inferenciales que nos permite contrastar

hipotesis adecuadas. (Fernandez, 2020).

A continuacidn, se presenta el modelo de disefio correlacional:

Doénde:

-
o

PA: Personal administrativo de la Municipalidad

GP: Gestion por procesos
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PA: Procesos administrativos
Relacion entre dos variables

3.2 Variables y operacionalizaciéon

Espinoza (2019) considera que las variables pueden ser tanto una fuente como
un problema importante en una secuencia de medicion de datos. Estas
variables se definen cuando se define el problema, son los factores
involucrados en el fendbmeno o proceso real bajo estudio y son los componentes

basicos del disefio experimental.

Monje (2011) menciona que la operacionalizacién de variables es definir
claramente la forma como se observara y medira las caracteristicas de la
variable de estudio, el concepto en términos abstractos, concretos vy

observables, a la vez establece significados para los términos de estudio.

A continuacion, se presenta las variables de estudio a analizar en el presente

trabajo de investigacion fueron
Variable X: Gestion de proceso:

= Definicion conceptual
Bravo (2015), menciona que la Gestidén de Procesos es una disciplina que
aporta a la gestion de direccidon en una organizacién, asi mismo permite
conocer, disefar, formalizar, optimizar y controlar los procesos productivos
en una organizacion logrando la confianza cliente. (p.29). En ese sentido la
gestidon por procesos aporta beneficios para optimizar los servicios que
brinda la institucion.

= Definicién operacional
Se evaluara por medio de un cuestionario que consta de 5 dimensiones tales
como: preguntas, las cuales estan distribuidas segun la dimension, tal es asi
que para la dimensién proceso son 2 preguntas, persona 4 preguntas,

estrategia 2 preguntas y tecnologia 3 preguntas en cada dimension.

= [ndicadores
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Los indicadores son elementos utilizados para manipular y medir variables.
Estos indicadores reflejan dimensiones mas especificas de las variables y
consisten en elementos especificos que reflejan la realidad en estudio. Es
observable y medible y sustituye a un concepto no observable (Monje 2011).

Los indicadores que seran utilizados en la investigacion se agrupan en cuatro
dimensiones las cuales son: proceso, persona, estrategia y tecnologia.
Donde la variable proceso consta de dos indicadores redisefio del proceso y
proceso para escuchar al cliente. Con respecto a la variable persona, esta
consta de 2 indicadores que son competencias y habilidades blandas. La
variable estrategia consta de 2 indicadores el cuales son compromiso y
objetivos estratégicos. Finalmente, la variable tecnologia, consta de tres

indicadores que son TICs, conocimiento y software.
Escala de medicién

La escala que se va a usar en la variable gestion de procesos es la escala
de Likert, tomando como escala de calificacion a: nunca (1), casi nunca (2),
a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

Variable Y: Procesos administrativos

Definiciéon conceptual

Los procesos administrativos son el conjunto de fases, procedimientos vy
etapas que se dan de manera sucesiva para efectuar la administracion
(Munch, 2008). Donde el principal objetivo del proceso administrativos es
simplificar y alcanzar las metas dentro de una empresa u organizacion.
Definiciéon operacional

Se evaluara por medio de un cuestionario que consta de Asi mismo consta
de 5 dimensiones tales como: preguntas, las cuales estan distribuidas segun
la dimension, tal es asi que para la dimensidn planeacion es 3 preguntas,
organizacion 3 preguntas, integracion 3 preguntas, direccién y control 3

preguntas en cada dimension.

Indicadores
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» Los indicadores que seran utilizados en la investigacion se agrupan en cinco
dimensiones las cuales son: planeacion, organizacién, integracion, direccion
y control, donde para cada dimension se define 3 indicadores, y se distribuye
de la siguiente manera: planeacion, consta de 3 indicadores, procedimiento,
plan de accién y estrategias. La dimension organizacién consta de 3
indicadores funciones, responsabilidad y factor motivacional. De la misma
manera la dimension integracion consta de 3 indicadores, recursos, material.
tecnologico y calidad. La cuarta dimension direccion consta de 3 indicadores
que son: motivacion, liderazgo y comunicaciéon. Finalmente, la dimensién
control contiene 3 indicadores los cuales son medicién de resultados,

desemperio y desviaciones.
Escala de medicion

La escala que se va a usar en la variable procesos administrativos es la
escala de Likert, tomando como escala de calificacién a: nunca (1), casi

nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).
3.3 Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién

Rumsey (2017), define a la poblacién como un grupo de diferentes individuos, ya
sea un grupo que incluya una nacion o un grupo de personas que tienen
caracteristicas comunes. Por otro lado, Hernandez y Mendoza (2018) consideran
que la poblacion esta determinada por aquellas personas que cumplen una
especificacion particular

La poblacién con la que se contd en este trabajo de investigacion fue en un total de
49 trabajadores de una Municipalidad de Arequipa, por lo cual deben cumplir con
los criterios establecidos tanto de inclusion como los criterios de exclusion en el

area administrativa.

Criterios de inclusién

Personal que labore en la Municipalidad

Criterios de exclusion

Personal que no trabaje en el area administrativa de la Municipalidad.

Personal con menos de 6 meses de trabajo
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3.3.2 Muestra

Lépez P. & Fachelli S. (2015), definen a la muestra censal como la cantidad de la
muestra que es igual a la poblacién, de tal manera que esta clasificacion se utiliza

cuando se tiene una poblacion pequefia (p. 10).

Carrasco (2019), sostiene que la muestra es parte de una poblacion y esta se
selecciona de manera que represente a la poblacion de manera objetiva
cumpliendo las caracteristicas principales de la poblacion. Sin embargo, la muestra
de selecciona con la finalidad que los resultados que se obtienen a partir de la

muestra puedan representar a la poblacion.
Para el calculo de la muestra se realiz6 con la siguiente formula:

Zz*p*q*N
n__N*e2+Zz*p*q

Donde:

e Z es el valor de la abscisa de la distribucion normal estandarizada para un

nivel de confianza determinado

e p es la probabilidad de acertar

e (q es la probabilidad de no acertar

e e es el error permitido
Para un valor de 0=0.05, el valor de Z=1.96, considerando una varianza maxima se
tiene el valor de p=g=0.5; con un error permitido de €=0.05, el valor de n = 43.45

que el valor final seria 43
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Carrasco (2019), menciona que la encuesta es una herramienta metodologia de la
investigacion el cual es usado para obtener informacion mediante un formulario de
preguntas, donde estas pueden ser directas o indirectas a las personas que son
encuestados. Las encuestas son usadas de manera frecuente en las
investigaciones las cuales con consideradas herramientas que brindan una vasta

informacion sobre el tema investigado (Sanchez et al., 2018).

Confiabilidad
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La confiabilidad se considera importante dado que nos va permitira medir las
preguntas establecidas y con ello vamos alcanzar y cumplir los objetivos
establecidos en la investigacion (Abarzua, 2019). Para ello se utilizé el Alfa de
Cronbach, el cual se calcula con el Software estadistico SPSS.

Para el calculo del alfa de Cronbach se consideré una prueba piloto con la
caracteristica de datos mayor al 10% del total de la muestra.

Asi mismo se obtiene un valor de confiabilidad de 0.865 para la variable gestion de
procesos y segun el criterio de los autores: George y Mallery (2010) se considera

bueno para ser aplicado en el estudio.

De manera similar le alfa de Cronbach encontrado para la variable procesos
administrativos es de 0.890 y segun el criterio de los autores: George y Mallery

(2003) se considera bueno para ser aplicado en el estudio.

Validez
Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la validez del instrumento, se obtiene

mediante criterio de juicio de los expertos. (pag. 365).

Para ello las preguntas pasaron por un proceso de validacion de juicio de expertos
el cual estuvo conformado por 5 profesionales expertos en el tema de investigacion.
Para lo cual tomaron en cuenta 3 criterios, tales como: claridad, coherencia y
relevancia y determinando el criterio de V de Aiken, presentan un valor mayor a
80%, razén por lo cual se verifica que las preguntas son validas y se recomienda

su ejecucion.
3.5 Procedimientos

La presente investigacion se lleva a cabo mediante varios procedimientos para
calcular la poblacion, la cual esta compuesta por 49 trabajadores de una
Municipalidad de Arequipa, seguidamente se calculd la muestra el cual esta
conformada por 43 trabajadores administrativos de una Municipalidad de Arequipa.
Se utilizo la encuesta como técnica y se aplica el cuestionario como instrumento el
cual fue aplicado al numero de trabajadores que forman parte de la muestra. Con
la finalidad de obtener la data se tuvo que solicitar la autorizacidén del alcalde de la
Municipalidad de Miraflores, razén por la cual se presenté un documento que fue

proporcionado por la Universidad Cesar Vallejo, en donde se detalla de manera
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concisa la finalidad de la investigacién. Finalmente se procede con la toma de la
encuesta previa autorizacion de la misma y almacena la data en un Excel 2020 y

finalmente ser procesada de manera estadistica con el software SPSS 26.
3.6 Método de analisis de datos

Para estudiar los datos con meétodos cuantitativos, Hernandez et al. (2018)
menciona que la exploracion de datos con métodos cuantitativos requiere
procedimientos de medicién que tengan en cuenta las variables y utilicen la ciencia.
Las estadisticas inferenciales se utilizan para evaluar resultados y probar hipétesis,
interpretando los resultados en términos de su valor y significado estadistico. Los
métodos descriptivos, por otro lado, usan estadisticas matematicas (media,
mediana, moda) y probabilidad (rango, desviacion estandar, varianza) ademas de
graficos para construir distribuciones de frecuencia y calcular distribuciones de
frecuencia. En este trabajo de investigacion se realiza el analisis de datos mediante
la herramienta informatica Excel 2020 y SPSS 26 en espariol. Estas herramientas
permiten obtener resultados descriptivos e inferenciales, presentados en forma de

tablas estadisticas de frecuencia y graficos de barras.
3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion esta acorde a los principios éticos de la Universidad
Cesar Vallejo, donde se alinea al principio de beneficencia el cual consta de difundir
los resultados obtenidos a las autoridades referente a la gestion por procesos y
procesos administrativos con la finalidad de conocer la opinidn de sus trabajadores
referente a su gestion. Cabe mencionar que no se recibira ningun beneficio de

indole econdmico por impartir los resultados y brindar las mejoras.

Con respecto al principio de autonomia, este también se cumple dado que los
profesionales no tienen la obligacion de participar en este trabajo de investigacion

como colaboradores, donde la participacion es voluntaria y no vinculante.

18



IV. RESULTADOS

Durante la investigacion, se obtuvieron los siguientes resultados:

Para el calculo de la fiabilidad del cuestionario, se obtuvo un alfa de Cronbach
igual a 0.865, para la variable gestion de procesos por lo que se considera un
cuestionario bueno. Para el cuestionario de la segunda variable, donde se obtuvo
un alfa de Cronbach igual a 0.890, por lo que se considera un cuestionario bueno.
Finalmente se mide la confiabilidad para ambos cuestionarios de las variables y

se obtuvo un valor de 0.928, por lo que se considera un cuestionario excelente.

En cuanto a la prueba estadistica realizadas, se tiene que para la hipétesis
general se hallé una correlacion positiva considerable entre la variable gestidon
de procesos y los procesos administrativos el cual equivale a 78%;
encontrandose una significacién positiva entre las variables estudiadas. Tal

como se puede visualizar en la tabla 1

Tabla 1
Correlacion de Gestion de procesos y procesos administrativos

Procesos
Gestion de Administrativ

procesos 0s

Rho de Gestion de procesos Coeficiente de 1,000 ,780™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 43 43

Procesos Coeficiente de ,780™ 1,000
Administrativos correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 43 43

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Para determinar la correlacion se plantea los siguientes criterios:
Nivel de significancia 0.05
Prueba de Hipotesis:

Ho: No se tiene correlacion entre las variables gestion de procesos y procesos

administrativos.
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H1: se tiene correlacion entre las variables gestion de procesos y procesos

administrativos

Como el p-value es menor al 0.05 entonces no se acepta la hipotesis Hoy se

acepta Hi, por lo tanto, hay correlacién con las variables.

En cuanto a la prueba estadistica realizada se tiene que para la hipdtesis
especifica 1 se encontrd6 una correlacion media entre los procesos

administrativos y la dimension procesos, con un valor de 59.1%.

Para determinar la correlacion se plantea los siguientes criterios:
Nivel de significancia 0.05
Prueba de Hipotesis:

Ho: No hay correlacion entre las variables procesos administrativos y la

dimensién procesos.

H1: existe correlacidon entre las variables procesos administrativos la dimension

procesos.

Tabla 2

Coeficiente de correlacion de procesos y procesos administrativos

Variable 1
- Procesos
dimension Administrativ

1 0s

Rho de Variable 1 - Coeficiente de 1,000 ,591™
Spearman dimension 1 correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 43 43

Procesos Coeficiente de ,591™ 1,000
Administrativos correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 43 43

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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De la tabla 2, notamos que el p-value es menor al 0.05, por lo que no se acepta
la hipotesis Hoy acepta H1, por lo tanto, hay correlacidén entre procesos y los

procesos administrativos.

En cuanto a la prueba estadistica realizada se tiene que para la hipétesis
especifica 2 se encontré una correlacion entre los procesos administrativos y la

dimension persona, con un valor de 49.6%.

Para determinar la correlacion se plantea los siguientes criterios:
Nivel de significancia 0.05

Prueba de Hipotesis:

Ho: No existe correlacion entre las variables procesos administrativos y la

dimension persona.

H1: existe correlacidon entre las variables procesos administrativos la dimension

persona.

Tabla 3
Coeficiente de correlacion de persona y procesos administrativos

Procesos
Variable 1 - Administrativo
dimension 2 S

Rho de Variable 1 - Coeficiente de 1,000 ,496™
Spearman dimensién 2 correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 43 43

Procesos Coeficiente de ,496™ 1,000
Administrativos correlaciéon

Sig. (bilateral) ,001 .

N 43 43

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 3, notamos que el valor del p-value es menor al 0.05 se rechaza la

hipotesis Hoy acepta Hi, por lo tanto, hay correlacién con las variables.
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Los resultados de la prueba del analisis de la hipotesis especifica 3, se encontrd

una correlacion positiva entre los procesos administrativos y la dimensién

estrategia, donde se obtuvo una correlacién positiva equivalente al 56.8%.

Para determinar la correlacion se plantea los siguientes criterios:

Nivel de significancia 0.05

Prueba de Hipotesis:

Ho: No se tiene una correlacion entre las variables procesos administrativos y la

dimension estrategia.

H1: Se tiene correlacion entre las variables procesos administrativos la dimension

estrategia.

Tabla 4

Coeficiente de correlacion de estrategia y procesos administrativos

Procesos
Variable 1 - Administrativo
dimension 3 S

Rho de Variable 1 - dimensién  Coeficiente de 1,000 ,568"
Spearman 3 correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 43 43

Procesos Coeficiente de ,568™ 1,000
Administrativos correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 43 43

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 4, notamos que p-value es menor al 0.05, por lo que no se acepta la

hipotesis Hoy acepta Hi1, por lo tanto, hay correlacidn con las variables.
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Los resultados del analisis y prueba de la hipétesis especifica 4 muestran que
existe una correlacion positiva considerable entre el proceso administrativos y la

dimension tecnologia, con un valor de 83.5%.

Para determinar la correlacion se plantea los siguientes criterios:
Nivel de significancia 0.05

Prueba de Hipotesis:

Ho: No existe correlacion entre las variables procesos administrativos y la

dimension tecnologia.

H1: existe correlacidon entre las variables procesos administrativos la dimension

tecnologia.

Tabla 5

Coeficiente de correlacion de tecnologia y procesos administrativos

Variable 1 - Procesos

dimension 4 Administrativos

Rho de Variable 1 - Coeficiente de 1,000 ,835™
Spearman dimensién 4 correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 43 43

Procesos Coeficiente de ,835™ 1,000
Administrativos correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 :

N 43 43

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 5, notamos que p-value es menor al 0.05 por lo que no se acepta la

hipotesis Hoy acepta Hi1, por lo tanto, hay correlacién con las variables.

Para visualizar los calculos de la prueba de normalidad y el analisis estadistico

descriptivo ver anexo 7.
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V. DISCUSION

Segun Bravo (2015), sostiene que la gestion de procesos es una disciplina que
aporta a la gestion y que establece directivas para conocer, disefiar y controlar
los procesos productivos en una organizacién, con respecto a los procesos
administrativos Muinch (2008) indica que son el conjunto de fases, procedimiento
y etapas que se dan de manera sucesiva para efectuar efectiva administracion,
es por ello que para obtener una eficiente y eficaz gestion en los servicios que
brinda una municipalidad se deben establecer estos dos principios mencionados
con la finalidad de satisfacer al usuario final. Por lo cual la presente la
investigacion se ha realizado mediante un enfoque cuantitativo con una
metodologia que nos permitira conocer la relacidbn que existe entre ambas
variables, logrando comprobar su validez y fiabilidad de los instrumentos que van

a contrastar todas las hipotesis planteadas en el presente estudio.

El objetivo de la investigacion fue encontrar relacion entre la gestion de procesos
y los procesos administrativos, de donde se puede notar que se logré cumplir
con el objetivo, ello se puede notar en la contrastacion de la hipétesis donde al
aplicarse un analisis inferencial con un valor de p-valor de 0.000 en cada
variable, se obtuvo una correlacion positiva considerable de 0.78, segun la
interpretacion de Rho de Spearman. Con ello se logra contrastar la hipotesis
propuesta en la presente investigacion, asi mismo coincide con la investigacién
de Popovici et al. (2021) en la cual analiza como la gestion por procesos mejora
los procesos administrativos de entidades dedicadas a la gestion de recursos
hidricos de Caylloma, departamento de Arequipa. De la misma forma con
Salazar eta al. (2023), que en su estudio plantea que el mejorar los procesos
administrativos genera una reduccion de costos y aumenta la eficiencia en una

organizacion.

Asimismo, la hipotesis general planteado se valida dado que la relacién
planteada existe y tiene una correlacion positiva considerable, demostrando que
una eficiente gestion de procesos en los procesos administrativos de una
municipalidad logra una eficiente gestion logrando satisfacer la satisfaccion del

usuario, tal como plantea Saravia-Vergara et al. (2020) en su articulo.
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Una correcta gestidn por procesos que direccione a los procesos administrativos
impacta de manera positiva en el éxito de una empresa, tal como lo indica
Shigeyuki y Kojiro (2022), donde en su estudio demuestran como influye la
gestion por procesos en los procesos y como estos generan el crecimiento de la
empresa, de igual manera lo indica Arteaga et al. (2023), donde logran una
Optima gestidén de residuos a través de la planificaciéon y coordinacién en sus
procesos administrativos, logrando un desarrollo sostenible y mejorando el
aspecto social de la ciudad de Chiclayo.

Seguidamente, se logra demostrar que hay una relacién entre la dimensién
procesos y los procesos administrativos con un p-valor de 0.000 y una
interpretacion de Rho de Spearman de 0.591, donde se considera importante
conocer el proceso tal como lo menciona. Pereira et al. (2023) donde menciona
que el identificar los procesos ayuda a mejorar los procesos administrativos,
logrando el uso 6ptimo de recursos obteniendo bajos costos en procesos que
implican tiempo y son complejos. Adicional a ello menciona que existen procesos
comerciales que aportan tales como evaluacion de desempefo, colaboracion.
De igual manera Nzewi et al. (2022), mencionan en su investigacion mejorar los

procesos administrativos.

Mencionar que es importante considerar al personal en el re disefio de un
proceso, tal es asi que del analisis descriptivo se obtuvo un valor de 60.47% con
un nivel de casi siempre, para el indicador redisefio de procesos, ello nos indica
que no todo el personal participa cuando se da una modificacion en el proceso,
a lo que Nzewi et al. (2022), mencionaron que, para realizar el redisefio del
proceso, debe considerar la participacion de los empleados engendrada a través

de una comunicacion que sea libre y abiertamente.

Cabe mencionar que, para lograr una sostenibilidad en las entidades publicas,
estas se dan mediante la evaluacion prospectiva de los procesos administrativos,
es por ello que de Souza et al. (2023), en su estudio adoptan practicas para
mejorar los procesos administrativos debido a que consideran que la relacion
entre el proceso y los procesos administrativos es considerablemente alta dado

que agregan valor a los servicios que brinda.
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De la misma forma para la hipétesis especifica 2, planteada se logra demostrar
que se tiene una relacion entre la dimensién persona y los procesos
administrativos, ello se contrasto al aplicarse el analisis inferencial con un nivel
de p-valor de 0.000, obteniéndose una correlacion positiva de 0.496, entre
persona y la variable procesos administrativos, el cual coindice con la
investigacion de Solis et al. (2022), el cual plantea en su articulo encontrar la
relacion entre el factor humano y la gestidén empresarial en las empresas del
Peru, donde encuentra una alta correlacién con un coeficiente Rho Spearman de
0.861, sin embargo considera también que la seleccién del personal impacta de
manera directa en el correcto cumplimiento de los procesos administrativos. Por
otro lado, Laubengaier et al. (2022), menciona que la persona mantiene una
relacion media con los procesos administrativos y contribuye hacia la creacion

de innovaciones en los procesos.

Sin embargo, el personal es considerado un recurso importante en las
actividades que se desarrollan en las etapas del proceso, por ello que se debe
promover el desarrollo del personal, impartir capacitaciones con el afan de
mejorar la motivacién del trabajador en la entidad publica Solis et al. (2022).
Siguiendo la misma linea de analisis del analisis descriptivo se obtuvo valores
de 55.81% en el nivel de casi siempre, para el caso de conocimiento, ello indica
que no hay un alto compromiso de brindar capacitacion al personal administrativo
y ello se ve reflejado con el indicador de motivacién el cual tiene un nivel de
51.16% de casi siempre, es decir tiene relacion a lo planteado por Solis et al.
(2022) que menciona que una forma de motivar al personal es brindando

capacitacion al personal administrativo.

De la misma forma se tiene a la hipdtesis especifica 3, donde se plantea que se
tiene una relacién entre la dimensién estrategia y los procesos administrativos,
logrando contrastar dicha hipétesis mediante el analisis inferencial con un valor
de p-valor de 0.000 y una correlacién positiva de 0.568, segun la interpretacion
de Rho Spearman, este valor encontrado nos permite validar la hipotesis
planteada, el cual coincide con Khan et al. (2021) el cual analiza utilizar como
estrategia los principios de procesos de seguridad para crear buenas practicas

a nivel regional. Logrando obtener resultados y cambios importantes en los
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procesos administrativos logrando que estos sean mas eficientes en la gestion
por procesos, cumpliendo los controles mediante resultados a nivel regional y a

la vez complementar las estrategias existentes.

Del analisis descriptivo notamos que el indicador estrategia obtuvo un valor de
48.84% en el nivel de casi siempre, ello implica que no todo el personal
administrativo participa de manera activa en la aplicacion de las estrategias, por
ello es importante que todo el personal administrativo debe tener conocimiento
de las estrategias que generan buenas practicas con la finalidad de mejorar los
procesos administrativos segun Khan et al. (2021). De la misma forma Alden
(2023) en su estudio menciona como las entidades del estado aplican estrategias
para mejorar los servicios de atencion a la poblacién y el autor menciona como
se logra una mayor participacién ciudadana en el uso de los servicios que brinda

el estado.

Asi mismo, los resultados encontrados tienen relacion con Aydin y Yavuz (2021),
al referirse a examinar las estrategias que emplean los directivos en las
instituciones en los procesos administrativos para aumentar su eficiencia en su
gestion por procesos, donde consideran que las estrategias mas optimas
apuntan a la busqueda de la recompensa equitativa entre el usuario y empleado

logrando ofrecer cambios y contribuciones en ambos lados.

Del analisis inferencia aplicado se contrasta la hipdtesis especifica 4 el cual
plantea la existencia de una relacién entre la dimensién tecnologia y la variable
procesos administrativos, de donde se obtuvo una Rho de Spearman de 0.835,
el cual se interpreta como una correlacion positiva considerable con un p-valor
de 0.001. El cual concuerda con Mc Loughlin et al. (2023) en el cual menciona
que se debe identificar los procesos que crean valor, pero teniendo en cuanta el
uso de la tecnologia el cual permite agregar valor a los procesos administrativos
logrando integrar a la gestion por procesos y buscar una 6ptima gestion en una
cadena de suministros, razén por la cual se considera importante la
implementacion de la tecnologia en los procesos administrativos, logrando que
estos sean mas eficientes, agiles y busquen el dinamismo en la atencion al

usuario.
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También polishchuk et al. (2022), considera en su estudio la relaciéon de la
tecnologia con la gestion administrativa en instalaciones energéticas, donde
menciona como la tecnologia genera eficiencia en sus procesos administrativos,
procesos de control y balance de produccion en el consumo de energia, de la
misma forma Brzezinski y Bitkowska (2022) consideran que el proceso
administrativo tiene una relacion con la tecnologia obteniendo procesos
globalizados que avancen con las nuevas soluciones tecnoldgicas y constantes
cambios que se dan a medida que se implementen la gestion por procesos, por
ello la relacibn que se contrasta en la hipotesis tiene afinidad con las

investigaciones que se presenta en la presente investigacion.

También se tiene a Laubengaier et al. (2022), donde menciona que la relacion
entre la tecnologia y los procesos administrativos cumplen un rol importante para
afrontar la industria 4.0, dado que los avances tecnolégicos generan cambios en
todos los niveles, por ello que la tecnologia y los procesos administrativos
ocurren de manera simultanea y se complementan para afrontar los retos de la

era digital.

Por otro lado los analisis descriptivos nos muestran resultados que ayudan a
identificar puntos de mejora para una Optima gestion por procesos, tal es asi que
para la dimension tecnologia se obtuvo los valores de sus indicadores para el
caso de casi siempre en las TICs ( 72.09%), software (563.49%) y conocimiento
(55.81%), donde ello implica la importancia del uso de las TICs en los procesos
administrativos, ayuda a acelerar el proceso de atencion, agregando un valor a

la gestion por procesos , tal como lo menciona en su estudio Mc Loughlin 82023).

Es por ello, que junto a la gestion por procesos se debe establecer el uso de las
herramientas tecnoldgicas, dado que ello optimiza el proceso de atencion en las
entidades publicas logrando un alto nivel de cumplimiento hacia los ciudadanos

de las provincias.

De la misma manera, para la variable procesos administrativos, en el analisis
descriptivo se obtuvo valores altos para su dimensioén direccion, el cual
obtuvieron los valores de motivacion (51.16%), Liderazgo (39.53%) vy
comunicacion (46.51%) en el nivel de casi siempre, donde se puede notar que el
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indicador liderazgo es el de menor puntuacién y donde se debe implementar
mejoras, dado que dicho factor es considerado importante en una gestion por
procesos de una entidad o institucion, tal como lo menciona Gosnik et al. (2023),
donde plantea estudiar la relacién que existe entre el liderazgo y la gestion por
procesos en una organizacion, de donde menciona que el liderazgo cumple una
funcién principal y tiene una relacién positiva con la gestion por proceso y
haciendo que la empresa o institucion sea mas rentable y cumpla con los

objetivos planteados logrando involucramiento de los mandos intermedios.

Del analisis descriptivo se aprecia que el proceso de escuchar al cliente tiene un
nivel alto de 67.44% casi siempre, el cual es un indicio que hay punto a mejorar
dado que existen reclamos que no son atendidos o no cumplen con el tiempo
establecido, es por ello la importancia de conocer el proceso en si para poder
eliminar las barreras o limitaciones que impidan optimizar y cerrar los reportes
en el area de proceso de escuchar al cliente, tal como lo menciona Solis et al.
(2022),

Es asi que en este aspecto hay entidades que regulan los reportes o incidencias
generadas por el ciudadano y son registrados y llevan un récord anual, ello fue

generado a raiz que los reclamos de los usuarios no eran atendidos ni resueltos.

Otro punto a mencionar también es la planeacién, donde se considerado como
un factor importante para el desarrollo de los procesos administrativos, tal como
lo menciona Daiga y Famillia (2022), en su estudio de investigacién, indican que
la planificacidon ha tomado importancia debido a los grandes desafios que se
presentaron durante el crecimiento de la sociedad con el fin de reducir las
consecuencias de una mala gestién, razon por la cual los autores analizan el
contexto de los niveles de planificacion para optimizar sus procesos

administrativos.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se comprobd que la relacion que existe entre la gestion de procesos y los
procesos administrativos en una municipalidad de Arequipa, afio 2022 tiene
una correlacién positiva considerable, con un p-valor menor a 0.05 y se

expresa mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.78

Se concluyo que la relacién que existe entre la dimension procesos y los
procesos administrativos en una municipalidad de Arequipa, afio 2022 tiene
una correlacion positiva media, con un p-valor menor a 0.05 y se expresa

mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.591

Se concluyo que la relacion que existe entre la dimension persona y los
procesos administrativos en una municipalidad de Arequipa, afio 2022 tiene
una correlacion positiva, con un p-valor menor a 0.05 y se expresa mediante

el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.496

Se comprobd que la relacion que existe entre la dimension estrategia y los
procesos administrativos en una municipalidad de Arequipa, afio 2022 tiene
una correlacion positiva, con un p-valor menor a 0.05 y se expresa mediante

el coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman de 0.568

Se comprobd que la relacidn que existe entre la dimension tecnologia y los
procesos administrativos en una municipalidad de Arequipa, afo 2022 tiene
una correlacion positiva considerable, con un p-valor menor a 0.05 y se

expresa mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.35
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a las autoridades de las oficinas administrativas de la
municipalidad de Arequipa fortalecer las capacidades, establecer programa
de capacitaciones para el personal administrativo, asi mismo establecer
tiempos de relajacion que permita liberar el estrés, para elevar la motivacion

y contar con personal orientado a resultados

2. Serecomienda al maximo representante de la municipalidad implementar de
manera completa el uso de las tecnologias informaticas, asi como también
el uso de la nube y tener conectada la informacion documentaria con las
demas areas de la municipalidad. Con la finalidad de tener los procesos

administrativos integrados.

3. Se recomienda al jefe de la oficina de administracién realizar convocatorias
al momento de realizar la modificacién de un proceso, con la finalidad de que
todo el personal administrativo participe del redisefio del proceso y genere

aportes al mismo.

4. Se recomienda al area de contratacion de personal, establecer criterios de
evaluacion de desempefio en base a resultados, previo a ello brindar
capacitaciones, evaluar funciones asignadas y establecer los
procedimientos de cada proceso que realice. Con ello se va lograr mejorar

la calidad de servicio que brinda la Municipalidad.

5. Se recomienda a las autoridades establecer criterios de difusién de
estrategias que tiene la municipalidad. Para que todo el personal conozca
las estrategias y se sienta parte del cambio y se obtengas mejoras en el area

administrativa y cumplan los objetivos establecidos.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

ANEXOS

GESTION DE PROCESOS Y LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE AREQUIPA, ANO 2022.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

HIPOTESIS VARIABLE ici Definicion Dimensiones Defi ion Tecnicas
ITULO PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL B Dimensiones N Indicadores N
GENERAL 1 Subvariables Indicador Instrumentos
Redisefio del proceso Cambio grande que se da en l proceso (Bravo, 2015)
Es el proceso en el cual el camino que se debe seguir con la finalidad
Procesos de cumplir con lo planificado y este se basa en las acciones a realizar
(Bravo, 2015). N e
Proceso para escuchar al cliente debe existir proceso para escuchar tal como encuesta, procesar y
esponder reclamos (Bravo, 2015)
Garacteristica subyacente de un individuo, aue esta casual mente que
Competencia asté
La Gestion de Procesos es Se refiere a diversos aspectos en donde esta se desarrolla y relaciona i “pencer, 1993)
una disciplina de gestion | -2 3:;;’:’; i;af;“?;ws persona :ond\a |nsml.lucl‘un', se anzllxa‘;us habty_hdaueg elles:acblu t;or;de se
¢ Cudl es la relacion Determinar la relacion que ayuda a la direcaidn de| et jag actividades o ‘?rmz e‘"\ e orave a1y al
i " ° " Existe una relacion entre la la empresa a identificar, hoth . responsabilidades en las actividades (Bravo, 2015). Habilidades bland.
existente entre la gestion  |existente entre la gestion de [ %26 478 ©2 2900 2 eorosantor. crasfiar | con la finalidad de cumplir abilidades blandas deproblemas, rabajo ener
de procesos y los procesos y los procesos 9 prog 4 GESTION DE presentar, " |los objetivos de la empresa itoen el mercadolaboral (lames y lames, 2004}
" " L procesos administrativos formalizar, controlar,
procesos administrativos  |administrativos de una " PROCESOS y por ende buscar la
aminis de una municipalidad de mejorar y hacer mas por en Cuestionari
de una municipalidad de | municipalidad de Arequipa, i, satisfaccion del cliente uestionario
N - o a0 2022 Arequipa, afio 2022. productivos los procesos de| - oo e o e los Manifestar su apoyoa Ia gestién por procesos y asignar recursos
Arequipa, afio 20227 . la organizacién para lograr g Compromiso correspondientes (Bravo, 2015)
o amos i chent. | Servicios ylo productos de
a 'i; 2015, 129 manera oportuna Estrategia Incluir a gestion por procesos en el plan estrategico y alinear con los
(Bravo, . P-29) demas componentes ( Bravo, 2015).
- Son 05 resultados especificos que se desean alcanzar, medibles y
Objetivos estrategicos cuantificables a un tiempo para lograr 1a misién (Minch, 2014).
Conjunto de aplicaciones, sistemas, herramientas, tecnicas y
TICs dol das 3 la ales y manejables en
Logra Tipo de innovacién que introduce métodos y ala tiempo real (Gl 2002)
Tecnologia organizaciény no solamente es un medio sino que tiene que estar al Software Conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para
servicio de las personas y procesos (Bravo 2015). ejecutar ciertas tareas en una computadora ( RAE, 2008)
Conocimiento rocesoprogrsvor rauat dsaraads or o orrspara s
PREGUNTA OBJETIVO HIPOTESIS E icid inie _ N Definicion Dimensiones N Definicién Tecnicas
Dimensiones Indicadores )
2 Subvariables Indicador Instrumentos
sirve para entender la
proceso (Bravo, 2015)
Determinacion de escenarios futuros y de rumbo a donde se dirige la
Planeacion lempresa, y de los resultados que se pretenden obtener para minimizar Hoja de ruta lograr sus metas
. " riesgos y definir las estrategias para lograr la mision de la organizacion . resuitados (D'Alessio, 2008).
Determinar la relacion que (Miinch, 2008). Plan de accion
¢, Cudl es la relacion existe entre el proceso y ' [son acciones potenciales que resultan de las decisiones dela gerencia y|
existente entre el proceso |los procesos Existe una relacion entre requieren la oportuna aswxn‘acm'n :,E [;;rxur;a;ﬂdﬂex \]a organizacion
A ara su cumplimiento (Olessio,
y los procesos administrativos de una el proceso y los "
administrativos de una municipalidad de Arequipa, |procesos administrativos Tarea que corresponde realizar a una institucién o entidad, 0 a sus.
icinali i A icinali nos o personas (RAE, 2022).
municipalidad de Arequipa, |afio 2022. de una municipalidad de Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,  [Funciones ks
afio 20227 Arequipa, afio 2022. organizacion funciones y i asi como del imiento de Responsabilidad Deber u obligacin de ejecutar tareas y que se caracteriza por la
i " . . il
Determinar la relacion que Consiste en una "8 métodos y técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo (Miinch, P capacidad de actuar de la manera correcta (Chiavenato 2009).
;Cuél es la relacion existe entre la persona Existe una relacion entre |
¢C p y metodologia fundamental 2008). Sereiere al contenid del puesto, s tareas y s oligaciones
existente entre la persona  |los procesos la persona y los que permite administrar a | relacionadas con el trabajo (Chiavenato,2009).
y los procesos administrativos de una procesos administrativos cualquier persona de Factor mothecions
administrativos de una municipalidad de Arequipa, |de una municipalidad de El p’|°°es_° ad"“"‘f‘m"‘m manera eficaz una Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o
municipalidad de Arequipa, |afio 2022. Arequipa, afio 2022. PROCESOS ets el conjunto de atsesp organizacion. Asi mismo Recursos Hlevar a cabo una empresa (RAE, 2022). encuesta (cuantitativo)
afio 20227 ADMINISTRATIV : alpas S“fes'vasf ra,"els consta de 5 dimensiones Selecciony obtencion de los recursos necesarios para ejecutar los Meril que e sotenen s part de os maveras sy avesom Intrumento:
Determinar la relacién que |Existe una relacién entre ea da;::i’r:;:i zﬁ’]‘é: la tales como: Integracion planes, asi mismo comprende recursos materiales humanos ey il r o b s e de sl (2 Cuestionario
¢ Qué relacion existe entre |existe entre la estrategia y |la estrategia y los ! Planeacién tecnologicos y financieros (Minch, 2008) Material tecnologico
la estrategia y los los procesos procesos administrativos ?:‘?:":ﬁ%‘:" | Suributos o deben tener
. " AR PP i 05 satisfacer
procesos administrativos ~ [administrativos de una de una municipalidad de Dirzccw()n Calidad objetivos trazados (Olaya y Matos, 2017)
de una municipalidad de municipalidad de Arequipa, |Arequipa, afio 2022. Control Es el proceso a través del cual se impulsa la conducta del personal
Arequipa, afio 20227 afio 2022. . Motivacion hacia el I0gro de o5 abjetivos (Manch, 2008).
Existe una relacién entre Es la ejecucion de todas las etapas del proceso
& i6n exi i " B diante la conduccio tacion del factor h | ejercici rar que as cosas sucedan tambien 3 traves de los demas
¢ Qué relacion existe entre [Determinar la relacion que |la tecnologia y los Direccion mediante la conduccion y orlentacion def factor humano y el ejercicio Liderazgo Lograr quel\ edan tambien a traves delos d
|a tecnologia y los existe entre la tecnologia y |procesos administrativos del liderazgo hacia el logro de la misién y vision de la empresa (Minch, (Bravo2015).
! " P 2008)
procesos administrativos  |los procesos de una municipalidad de Comunicacion Procesoa traves del cual se trasmite y recibe informacion (Minch,
de una municipalidad de administrativos de una Arequipa, afio 2022.
Arequipa, afio 20227 icipalidad de Arequipa, Medicion de resultados Consiste en la aplicacin de unidades de medida para evaluar la
fi cjecucion y los resultados (Minch,
afio 2022. Fase del proceso administrativo a traves de la cual se establecen 8 v tados (Minch, 2008)
Control estandares para evaluar los resultados obtenidos, con el objeto de Desemperio Se trata del comportamiento del evaluado encaminado a lograr

corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las
operaciones (Miinch, 2008)

efectivamente 05 obetivos (Chiavenato, 2009).

Desviaciones

Es 2 violacion de as normas sociales, entendidas como las
convenciones que una sociedad ha hecho para delimitar lo correcto de

1o incorrecto (Ponce y Martinez, 2020}




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de la variable N°1

al servicio de las personas y procesos (Bravo 2015).

ejecutar ciertas tareas en una computadora ( RAE, 2008)

Conocimiento

Proceso progresivo y gradual desarrollado por el hombre para
aprender ( Ramirez, 2009).

VARIABLEDE |~ DEFINICION DEFINICION DIMENSION CONCEPTO DE DIMENSIONES INDICADORES Definicion de Indicador Técnicas
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL Instrumentos|
Redisefio de proceso Cambio grande que se da en el proceso (Bravo, 2015)
Es el proceso en el cual el camino que se debe seguir con la finalidad
Procesos de cumplir con lo planificado y este se basa en las acciones a
realizar (Bravo, 2015). Se debe considerar al cliente y que no basta con la intencion, sino
Proceso para escuchar al cliente que debe existir proceso para escuchar tal como encuesta, procesar
y responder reclamos (Bravo, 2015)
Caracteristica subyacente de un individuo, que esta casualmente que
La Gestion de Se refiere a diversos aspectos en donde esta se desarrolla y Competencias estd reIacic;;;(;o con un rendimiento efectivo en el trabajo (Spencer
.Pr.oc.esos es unlal Persona relaciona con la institucion, se analiza sus habilidades, el espacio ¥ spence, )
disciplina de gestion La gestion de donde se desarrolla, la forma de vida que tiene, si se le ha brindado . ) o, .
que ayuda ala - . Conjunto de cualidades personales, como comunicacién, servicio al
oo procesos ayuda a responsabilidades en las actividades (Bravo, 2015). o ) ) ) ) )
direccion de la ) Habilidades blandas cliente resolucidn de problemas, trabajo en equipo que permiten
controlar, monitorear iy
empresa a ", tener éxito en el mercado laboral (James y James, 2004)
dentificar las actividades con la
e resentayr finalidad de cumplir los encuesta
Gestion de diseﬁzr formaliyzar objetivos de la Compromiso Manifestar su apoyo a la gestion por procesos y asignar recursos (cuantitativo)
procesos | .- a’r mejorar y empresa y por ende P correspondientes (Bravo, 2015) Intrumento:
i buscar la satisfaccion ) Incluir la gestion por procesos en el plan estrategico y alinear con Cuestionario
hacer mas . ) Estrategia
productivos los del cliente mediante la los demas componentes ( Bravo, 2015).
entrega de los Son los resultados especificos que se desean alcanzar, medibles
procesos de la - g/ duct Objetivos estrategicos . .p d BN y
organizacion para Servicios y/o productos cuantificables a un tiempo para lograr la mision (Miinch, 2014).
de manera oportuna
lograr la confianza
del cliente. (Bravo, Conjunto de aplicaciones, sistemas, herramientas, tecnicas y
2015, p.29) TICs metodologias asociadas a la digitalizacion de sefiales y manejables
en tiempo real (Gil, 2002)
Logra Tipo de innovacidn que introduce métodos y herramientas a ) ) ) . .
) o . ) Conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para
Tecnologia la organizacion y no solamente es un medio sino que tiene que estar| Software




YARIABLE Técnicas
DE C%EEEIIIDCTlgzL UEE;TI!,"I:IIJ?KL DIMENSION CONCEPTO DE DIMENSIONES INDICADORES Definicién de Indicador Instrument
ESTUDIO 0s
Método que nos sirve para entender la descripcidn detallada
Deterrinacidn de escenarios futuros y de rumbo a [Procedimiento de un proceso [ Bravo, 2015).
donde se dirige |a empresa, y de los resultados ) o
Planeacion  |que se pretenden obtener para minimizar riesgos ) Hoja de ruta que puede GWFWb alograr sus metas y objetivos
y definir las estrategias para lograr la misién de la Plan de accion y lograr resultados (D’Alessio, 2008).
organizacién (Miinch, 2008). Son acciones pptenméles que resuT}an geTas decisiones dela
gerencia y requieren |a oportuna asignacidn de los recursos de
Estrategias la organizacién para su cumplimiento (D’Alessio, 2008).
Tarea que corresponde realizar a una institucién o entidad, 0 a
Consiste en el disefio y determinacién de las Funciones sus drganos o personas (RAE, 2022).
estructuras, procesos, funciones y Deber u obligacion de ejecutar tareas y que se caracteriza por
Organizacién  |responsabilidades, asi como del establecimiento Responsabilidades la capacidad de actuar de |la manera correcta
) de métodos y técnicas tendientes a la [Chiavenato,2009).
Consiste en una simplificacion del trabajo (Miinch, 2008). . ;
metodologia Se refiere al contenido del puesto, a las tareas y las
fundamental que Factor motivacional obligaciones relacionadas con el trabajo (Chiavenato,2003).
El proceso permitg administrar a Cori ) .
= proc cualquier persona de onjunto de elementos disponibles para resalver una encuesta
administrativo es el manera eficaz una Seleccién v obtencion de los recursos necesarios Recursos necesidad o llevar a cabo una empresa (RAE, 2022). (cuantitativ
Procesos |Soniunto defases o organizacién. Asi ara eiecutar los ol P d Material que se oblienen a partir de [as materias primas y que o)
- | etapas sucesivas a . ) Integracion POrA E{ECLASI 10 PR ANOS, &51 IS0 Comprence son Gtiles v tienen valor para el hombre en su proceso de
Administrati travé misma consta de 5 recursos materiales humanos tecnologicos y . m . Intrumento
ravés de las vanainrastales f : Miinch. 2008 Material tecnolégico trabajo (RAE, 2022). .
vos cuales se efectiala A inancieros (Minch, ) Tndicador mide atributos, capacidades o caracteristicas que C .-
. v como: ; s 3 uestionar
administracién Plansscitei ) deben tener los recursos, bienes, servicios, para satisfacer ia
(Miinch, 2008) Organizacién Calidad adecuadamente los objetivos trazados [(Olaya y Matos, 2017)
Int_egral_:llén Es el proceso a través del cual se impulsa la conducta del
Direccién Es la ejecucion de todas las etapas del proceso | Motivacion personal hacia el logro de los objetivos (Miinch, 2008).
Control administrativo mediante la conduccidn y
Direccion orientacion del factor humano v el ejercicio del Lograr que las cosas sucedan tambien a traves de los demas
liderazgo hacia el logro de la misidn y visidn de la [Liderazgo (Bravo2015).
empresa [Munch, 2008)
Proceso a traves del cual se trasmite y recibe informacion
Comunicacion [Muinch, 2008)
Medicion de resultados Consiste en la aplicacidn de unidades de medida para evaluar
Fase del proceso administrativo a traves de la cual la ejecucion v los resultados (Munch, 2008)
se establecen estandares para evaluar los
Control resultados obtenidos, con el objeto de corregir | Desemnpefio Se trata del comportamiento del evaluado encaminado a lograr

desviaciones, prevenirlas y mejorar continuarnente
las operaciones (Munch, 2008)

efectivamente los objetivos (Chiavenato, 2009).

Desviaciones

EsTa violacion de las normas sociales, entendidas como 1as
convenciones que una sociedad ha hecho para delimitar lo
correcto de lo incorrecto (Ponce v Martinez, 2020).




Anexo 3: Instrumento de recoleccidon de datos

SifuaY

CESAR VALLEJO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Gestién de procesos y procesos administrativos de una Municipalidad de Arequipa. Afio
2022

Nelson Chambi Quiroz
Encuesta
Instrucciones: La presente encuesta tiene por finalidad recopilar los datos sobre la gestién
por procesos y los procesos administrativos en los trabajadores de la oficina de

Administracion de una Municipalidad de Arequipa. Marca con una (X) segun la respuesta

encontrada. Responda todos los items que se dan en el presente cuestionario.

Alternativa | Concepto
1 Nunca
2 Casi Nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

En el cuestionario, marque con una x la alternativa que crea conveniente.

Ne° Alternativas

PROCESOS 1 2 3 4 5

1 En colaborador ha formado parte del redisefio de
procesos cuando estos se implementaron

2 La atencién al usuario es efectiva y se cuenta con el
proceso para escuchar al cliente.

PERSONA

3 Los procesos que se desarrollan en el area son
agiles por las competencias de los trabajadores




4 Se realizan evaluaciones de competencias en la
Municipalidad.

5 El ejercicio del buen trato y la aceptacion al cambio
son desarrollados por los trabajadores.

6 Los jefes de area cuentan con las habilidades
blandas para brindar soluciones cuando el usuario
lo amerite
ESTRATEGIA

7 El compromiso de los trabajadores garantiza que las
estrategias ejecutadas den resultado.

8 Los objetivos estratégicos planteados por la jefatura
para la mejora del proceso son resultado de un
analisis historial de periodos pasados.
TECNOLOGIA

9 Consideras que la Municipalidad cuenta con las
Tics para brindar un buen servicio.

10 La implementacién del software sofisticado es parte
del desarrollo tecnoldgico de la Municipalidad

11 El conocimiento tecnoldgico de los demas

trabajadores se fortalece en capacitaciones
optimas y pertinentes.




S UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Gestion de procesos y los procesos administrativos de una Municipalidad de Arequipa.
Afo 2022

Nelson Chambi Quiroz
Encuesta

Instrucciones: La presente encuesta tiene por finalidad recopilar los datos sobre la gestion
por procesos y los procesos administrativos en los trabajadores de la oficina de
Administracién de una Municipalidad de Arequipa. Marca con una (X) segun la respuesta

encontrada. Responda todos los items que se dan en el presente cuestionario.

Alternativa | Concepto
1 Nunca
2 Casi Nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

En el cuestionario, marque con una x la alternativa que crea conveniente.

Ne° Alternativas

PLANEACION 1 2 3 4 5

Conoce los procedimientos para desarrollar su
actividad en la Municipalidad.

2 Se establece un plan de accion para lograr las metas
y objetivos de la Municipalidad.

3 Se difunden las estrategias por parte de la gerencia

de la Municipalidad

4 Se asignan de manera correcta los recursos en la
Municipalidad para el cumplimiento de las
estrategias.




ORGANIZACION

5 Se establecen las funciones de cada puesto de trabajo
en la Municipalidad.

6 Se cumplen las funciones asignadas a los jefes de cada
area en la Municipalidad.

7 Considera usted que actia de manera responsable con
el usuario cuando le solicita un servicio.

8 Se encuentra motivado cuando cumple sus obligaciones
que se le asigna en la Municipalidad.
INTEGRACION

9 Se establecen los recursos de manera correcta para el
desarrollo de una actividad en la Municipalidad

10 Considera que se cuenta con el material tecnolégico para
realizar su actividad en la Municipalidad

11 Los bienes y servicios que brinda la Municipalidad logran
satisfacer las necesidades del usuario con una buena
calidad.
DIRECCION

12 Considera que la Municipalidad brinda la motivacion
adecuada para conseguir el logro de los objetivos.

13 El jefe inmediato participa con usted cuando se presenta
un problema con un servicio que brinda la Municipalidad

14 Existe la comunicacion efectiva con sus compafieros de
trabajo de la Municipalidad.
CONTROL

15 Brinda una respuesta rapida a las necesidades y
problemas del usuario.

16 La Municipalidad evalta el desempefo de los
trabajadores.

17 El tiempo que demora en atender al usuario es el
correcto.

18 Se establecen normas o reglas que permitan diferencia lo

correcto y lo incorrecto.




Anexo 4. Moldeo de consentimiento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

Gallao, 17 de mayo del 2023

Sr. German Torres Chambi
Alcalde

Municipakidad Distrital de Miraflores — Arequips
De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme 3 usted, para saludarlo y su vez presentar al maestrante; Nelson Esteban
Chambi Quiroz, identificado con codigo de matricula N® 7002811618; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, en el marco de su tesiz para Ia obtencion del graco de MAESTRIA, ze
encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Gestion por pr y los pr administrativos de una Municipalidad de Arequipa, ano 2023

Con fines de investigacion academica, se solicita 3 su digna perzona otorgar el permizo
correspondiente 3l estudiante, a fin de que pueda obtener informacion mediante instn de
investigacion, de |a institucion que usted representa, de esa forma se le permita desarrollar el trabajo de
investigacion, asumiendo el compromizo de alcanzar 3 su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mizmo con |a azesoria de mis docentes.

Agradeciendo la gentileza de zu atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Somosllaumvevsudadde-os fFIVIO O
que quieren salir adelante.



Anexo 5. Validacion de los expertos al instrumento de la presente investigacion.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluaciéon del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Dra. Lupe Graus Cortez
Nombre del juez:
DNI: 07539368

Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)

Clinica () Social ()

lArea de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ( )

| Docente Investigador
|lAreas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

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

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2, Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Nelson Esteban Chambi Quiroz
IAutora:

. Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Procedencia:

L ., Maestria en Gestiéon Publica
IAdministracion:

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

lAmbito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Miraflores - Arequipa

Significacion: Variable 1: Gestién por procesos (11 preguntas) escala de Likert

Variable 02: Procesos Administrativos (13 preguntas) escala de Likert.

eo-e-e INVESTIGA

oo UCV



4. Soporte tedrico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Gestion por
Procesos

Procesos

Es el proceso en el cual el camino que se debe seguir con
la finalidad de cumplir con lo planificado y este se basa en
las acciones a realizar (Bravo, 2015).

Persona

Se refiere a diversos aspectos en donde esta se desarrolla
y relaciona con la institucion, se analiza sus habilidades, el
espacio donde se desarrolla, la forma de vida que tiene, si
se le ha brindado responsabilidades en las actividades
(Bravo, 2015).

Estrategia

Incluir la gestion por procesos en el plan estratégico y
alinear con los demas componentes (Bravo, 2015).

Tecnologia

Logra Tipo de innovacion que introduce métodos |
herramientas a la organizacion y no solamente es un medio,
sino que tiene que estar al servicio de las personas Vi
procesos (Bravo 2015).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Procesos
Administrativos

Planeacion

Determinacion de escenarios futuros y de rumbo a donde se
dirige la empresa, y de los resultados que se pretenden
obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias para|
lograr la mision de la organizacion (Minch, 2008).

Organizacion

Consiste en el disefio y determinacién de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como del
establecimiento de métodos y técnicas tendientes a Ia
simplificacion del trabajo (Miinch, 2008).

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios para
ejecutar los planes, asi mismo comprende recursos|
materiales humanos tecnolégicos y financieros (Mlnch,
2008)

Direccion

Es la ejecucion de todas las etapas del proceso
administrativo mediante la conduccién y orientacién del
factor humano y el ejercicio del liderazgo hacia el logro de I3
mision y vision de la empresa (Miinch, 2008)

Control

Fase del proceso administrativo a través de la cual se
establecen estandares para evaluar los resultados|
obtenidos, con el objeto de corregir desviaciones, prevenirlas
y mejorar continuamente las operaciones (Minch, 2008)

eo-e-e INVESTIGA

oo UCV



5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por

Nelson Esteban Chambi Quiroz en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende ' de acuerdo con su significado o por laordenacién
facilmente, es de estas.

decir, su sintacticayj

Se requiere una modificacién muy especifica de

semantica son| 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis]
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
CQHERENCM . | 2. Desacuerdo  (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica con Il - - -
dimension o El item tiene una relacion moderada con Ia

indicador que estd

3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

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

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

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

El item es esencialo
importante, es decir

2. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El item 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 valoracién, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion por procesos

o Procesos

° Persona

° Estrategia
. Tecnologia

eo-e-e INVESTIGA
UCV
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> PRIMERA DIMENSION: Procesos

Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona los procesos y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones
Redisefo del proceso o
En colaborador ha formado parte del rediseno de 4 4 4
procesos cuando estos se implementaron
Proceso para escuchar al cliente
2. La atencion al usuario es efectiva y se cuenta con el 4 4 4

proceso para escuchar al cliente.

> SEGUNDA DIMENSION: Persona

» Objetivos de la Dimension: Determinar cédmo se relaciona la persona y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Los jefes de area cuentan con las habilidades blandas

para brindar soluciones cuando el usuario lo amerite

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Competencias Los procesos que se desarrollan en el area son agiles por
las competencias de los trabajadores
. : . 4 4 4
Se realizan evaluaciones de competencias en la
Municipalidad.
Habilidades blandas El ejercicio del buen trato y la aceptaciéon al cambio son
desarrollados por los trabajadores.
4 4 4

> TERCERA DIMENSION: Estrategia
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» Objetivos de la Dimension: Determinar cédmo la estrategia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Compromiso 7. El compromiso de los trabajadores garantiza que las
estrategias ejecutadas den resultado. 4 4 )
Objetivos estratégicos 8. Los objetivos estratégicos planteados por la jefatura para
la mejora del proceso son resultado de un andlisis historial 4 4 4
de periodos pasados.

> CUARTA DIMENSION: Tecnologia

Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la tecnologia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Indicadores

item

Observaciones/

Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
TIC . S .
s 9. Consideras que la Municipalidad cuenta con las Tics para
4 4 4
brindar un buen servicio.
Software
10. La implementacion del software sofisticado es parte del 4 4 4
desarrollo tecnolégico de la Municipalidad
Conocimiento
11. El conocimiento tecnoldgico de los demas trabajadores se 4 4 4

fortalece en capacitaciones optimas y pertinentes.
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Dimensiones del instrumento: Variable 2: Procesos administrativos

e Planeacién

e Organizacion
e Integracion
e Direccion

e Control

> PRIMERA DIMENSION: Planeacién

» Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestién por procesos y la planeacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Procedimiento 1. Conoce los procedimientos para desarrollar su
- L 4 4 4
actividad en la Municipalidad.
Plan de accién 2. Se establece un plan de accién para lograr las metas V| 4 4 4
objetivos de la Municipalidad.
Estrategias 3. Se difunden las estrategias por parte de la gerencia de
la Municipalidad
4 4 4

4. Se asignan de manera correcta los recursos en la

Municipalidad para el cumplimiento de las estrategias.

» SEGUNDA DIMENSION: Organizacion

» Obijetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la organizacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Funciones

5. Se establecen las funciones de cada puesto de trabajo en la

Municipalidad.
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6. Se cumplen las funciones asignadas a los jefes de cada area
en la Municipalidad.
Responsabilidades 7. Considera usted que actia de manera responsable con el
usuario cuando le solicita un servicio. 4 4 4
Factor motivacional 8. Se encuentra motivado cuando cumple sus obligaciones que
4 4 4

se le asigna en la Municipalidad.

> TERCERA DIMENSION: Integracién

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la gestion por procesos y la integracion en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Recursos 9. Se establecen los recursos de manera correcta para el 4 4 4
desarrollo de una actividad en la Municipalidad
Material tecnolégico 10. Considera que se cuenta con el material tecnolégico para
realizar su actividad en la Municipalidad 4 4 4
Calidad 11. Los bienes y servicios que brinda la Municipalidad logran
satisfacer las necesidades del usuario con una buena 4 4 4

calidad.

> CUARTA DIMENSION: Direccién

»  Obijetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la direcciéon en la Municipalidad de Arequipa, afo 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Motivacion 12. Considera que la Municipalidad brinda la motivacion
adecuada para conseguir el logro de los objetivos. 4 4 4
Liderazgo 13. El jefe inmediato participa con usted cuando se presenta un 4 4 4

problema con un servicio que brinda la Municipalidad
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Comunicacion 14. Existe la comunicacion efectiva con sus compafieros de
trabajo de la Municipalidad. 4 4 4

> QUINTA DIMENSION: Control

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cémo se relaciona la gestion por procesos y control en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion de resultados 15. Brinda una respuesta rapida a las necesidades y problemas 4 4 4
del usuario.
Desempeiio 16. La Municipalidad evaltua el desempefio de los trabajadores.
17. El tiempo que demora en atender al usuario es el correcto. 4 4 4
Desviaciones 18. Se establecen normas o reglas que permitan diferencia lo
correcto y lo incorrecto. 4 4 4

Firma del evaluador

DNI: 07539368

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluacion del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

IAlexander Benavides Roman
Nombre del juez:
DNI: 07454418

Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)

Clinica () Social ()
lArea de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ( )

| Docente Investigador
|lAreas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

7. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

IAutora: Nelson Esteban Chambi Quiroz

. Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Procedencia:

. o Maestria en Gestion Publica
IAdministracion:

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

lAmbito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Miraflores - Arequipa

Significacion: Variable 1: Gestién por procesos (8 preguntas) escala de Likert

Variable 02: Procesos Administrativos (18 preguntas) escala de Likert.
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9. Soporte teérico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion por
Procesos

Procesos

Es el proceso en el cual el camino que se debe seguir con
la finalidad de cumplir con lo planificado y este se basa en
las acciones a realizar (Bravo, 2015).

Persona

Se refiere a diversos aspectos en donde esta se desarrolla
ly relaciona con la institucion, se analiza sus habilidades, el
espacio donde se desarrolla, la forma de vida que tiene, si
se le ha brindado responsabilidades en las actividades
(Bravo, 2015).

Estrategia

Incluir la gestion por procesos en el plan estratégico y
alinear con los demas componentes (Bravo, 2015).

Tecnologia

Logra Tipo de innovacion que introduce métodos vy
herramientas a la organizacién y no solamente es un medio,
sino que tiene que estar al servicio de las personas Yy
procesos (Bravo 2015).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Procesos
Administrativos

Planeacion

Determinacion de escenarios futuros y de rumbo a donde se
dirige la empresa, y de los resultados que se pretenden
obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias para
lograr la mision de la organizacion (Minch, 2008).

Organizacién

Consiste en el disefio y determinaciéon de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como del
establecimiento de métodos y técnicas tendientes a la
simplificacion del trabajo (Munch, 2008).

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios para
ejecutar los planes, asi mismo comprende recursos|
materiales humanos tecnoldgicos y financieros (Minch,
2008)

Direccion

Es la ejecucion de todas las etapas del proceso
administrativo mediante la conduccién y orientaciéon del
factor humano y el ejercicio del liderazgo hacia el logro de I3
mision y vision de la empresa (Minch, 2008)

Control

Fase del proceso administrativo a través de la cual se
establecen estandares para evaluar los resultados
obtenidos, con el objeto de corregir desviaciones, prevenirlas
ly mejorar continuamente las operaciones (Minch, 2008)
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10. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado
por Nelson Esteban Chambi Quiroz, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

indicador que esta

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se T modificacion muy grande en el uso de las palabras
2. Bajo Nivel LT -
comprende de acuerdo con su significado o por laordenacion
facilmente, es de estas.
dECII", su sintacticay 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica sonf 5. Moderado nive algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica sintaxis|
4. Alto nivel adecuada y
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo  (bajo El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica con Ia) —_ i i derad I
i i4 . item tiene una relacion moderada con la
dimension 9| 3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4

. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

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

1. No cumple con el criterio

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

RELEVANCIA
El item es esencialo

importante, es decir 2. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.
3. Moderado nivel

El item 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 brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestidn por procesos

. Procesos
° Persona
° Estrategia

. Tecnologia
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> PRIMERA DIMENSION: Procesos

LEJO

Objetivos de la Dimensién: Determinar cdmo se relaciona los procesos y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones
Redisefo del proceso o
12. En colaborador ha formado parte del redisefio de 4 4 4
procesos cuando estos se implementaron
Proceso para escuchar al cliente
13. La atencion al usuario es efectiva y se cuenta con el 4 4 4

proceso para escuchar al cliente.

> SEGUNDA DIMENSION: Persona

» Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la persona y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Competencias 14. Los procesos que se desarrollan en el area son agiles por
las competencias de los trabajadores
. . . 4 4 4
15. Se realizan evaluaciones de competencias en la
Municipalidad.
Habilidades blandas 16. El ejercicio del buen trato y la aceptaciéon al cambio son
desarrollados por los trabajadores.
4 4 4

17. Los jefes de area cuentan con las habilidades blandas

para brindar soluciones cuando el usuario lo amerite

> TERCERA DIMENSION: Estrategia
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» Objetivos de la Dimension: Determinar cédmo la estrategia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Compromiso 18. EI compromiso de los trabajadores garantiza que las
estrategias ejecutadas den resultado. 4 4 )
Objetivos estratégicos 19. Los objetivos estratégicos planteados por la jefatura para
la mejora del proceso son resultado de un andlisis historial 4 4 4
de periodos pasados.
> CUARTA DIMENSION: Tecnologia
> Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la tecnologia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
TiCs 20. Consideras que la Municipalidad cuenta con las Tics para
brindar un buen servicio. ¢ ¢ )
Software
21. La implementacion del software sofisticado es parte del 4 4 4
desarrollo tecnolégico de la Municipalidad
Conocimiento
22. El conocimiento tecnoldgico de los demas trabajadores se 4 4 4
fortalece en capacitaciones optimas y pertinentes.
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Dimensiones del instrumento: Variable 2: Procesos administrativos

e Planeacién

e Organizacion
e Integracion
e Direccion

e Control

> PRIMERA DIMENSION: Planeacién

» Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestién por procesos y la planeacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Procedimiento 19. Conoce los procedimientos para desarrollar su
- L 4 4 4
actividad en la Municipalidad.
Plan de accién 20. Se establece un plan de accién para lograr las metas V| 4 4 4
objetivos de la Municipalidad.
Estrategias 21. Se difunden las estrategias por parte de la gerencia de
la Municipalidad
. 4 4 4
22. Se asignan de manera correcta los recursos en la

Municipalidad para el cumplimiento de las estrategias.

» SEGUNDA DIMENSION: Organizacion
» Obijetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la organizacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Funciones

23. Se establecen las funciones de cada puesto de trabajo en la

Municipalidad.
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24.

Se cumplen las funciones asignadas a los jefes de cada area
en la Municipalidad.

Responsabilidades 25. Considera usted que actua de manera responsable con el
usuario cuando le solicita un servicio. 4 4 4

Factor motivacional 26. Se encuentra motivado cuando cumple sus obligaciones que
4 4 4

se le asigna en la Municipalidad.

> TERCERA DIMENSION: Integracién

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la gestion por procesos y la integracion en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Recursos 27. Se establecen los recursos de manera correcta para el 4 4 4
desarrollo de una actividad en la Municipalidad
Material tecnolégico 28. Considera que se cuenta con el material tecnolégico para
realizar su actividad en la Municipalidad 4 4 4
Calidad 29. Los bienes y servicios que brinda la Municipalidad logran
satisfacer las necesidades del usuario con una buena 4 4 4

calidad.

> CUARTA DIMENSION: Direccién

»  Obijetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la direcciéon en la Municipalidad de Arequipa, afo 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Motivacion 30. Considera que la Municipalidad brinda la motivacion
adecuada para conseguir el logro de los objetivos. 4 4 4
Liderazgo 31. El jefe inmediato participa con usted cuando se presenta un 4 4 4

problema con un servicio que brinda la Municipalidad
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Comunicacion 32. Existe la comunicacion efectiva con sus companeros de
trabajo de la Municipalidad. 4 4 4

> QUINTA DIMENSION: Control

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cémo se relaciona la gestion por procesos y control en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion de resultados 33. Brinda una respuesta rapida a las necesidades y problemas 4 4 4
del usuario.
Desempeiio 34. La Municipalidad evalua el desempefio de los trabajadores.
35. Eltiempo que demora en atender al usuario es el correcto. 4 4 4
Desviaciones 36. Se establecen normas o reglas que permitan diferencia lo
correcto y lo incorrecto. 4 4 4

Firma del evaluador
DNI: 07454418

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

/Anibal Jara Aguirre
Nombre del juez:
DNI: 25466154

Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)

Clinica () Social ()
lArea de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ( )

| Docente Investigador
|lAreas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Masdeb5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

12. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

IAutora: Nelson Esteban Chambi Quiroz

. Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Procedencia:

. o Maestria en Gestion Publica
IAdministracion:

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

lAmbito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Miraflores - Arequipa

Significacion: Variable 1: Gestién por procesos (8 preguntas) escala de Likert

Variable 02: Procesos Administrativos (18 preguntas) escala de Likert.
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14. Soporte tedrico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion por
Procesos

Procesos

Es el proceso en el cual el camino que se debe seguir con
la finalidad de cumplir con lo planificado y este se basa en
las acciones a realizar (Bravo, 2015).

Persona

Se refiere a diversos aspectos en donde esta se desarrolla
ly relaciona con la institucion, se analiza sus habilidades, el
espacio donde se desarrolla, la forma de vida que tiene, si
se le ha brindado responsabilidades en las actividades
(Bravo, 2015).

Estrategia

Incluir la gestion por procesos en el plan estratégico y
alinear con los demas componentes (Bravo, 2015).

Tecnologia

Logra Tipo de innovacion que introduce métodos vy
herramientas a la organizacién y no solamente es un medio,
sino que tiene que estar al servicio de las personas Yy
procesos (Bravo 2015).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Procesos
Administrativos

Planeacion

Determinacion de escenarios futuros y de rumbo a donde se
dirige la empresa, y de los resultados que se pretenden
obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias para
lograr la mision de la organizacion (Minch, 2008).

Organizacién

Consiste en el disefio y determinaciéon de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como del
establecimiento de métodos y técnicas tendientes a la
simplificacion del trabajo (Munch, 2008).

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios para
ejecutar los planes, asi mismo comprende recursos|
materiales humanos tecnoldgicos y financieros (Minch,
2008)

Direccion

Es la ejecucion de todas las etapas del proceso
administrativo mediante la conduccién y orientaciéon del
factor humano y el ejercicio del liderazgo hacia el logro de I3
mision y vision de la empresa (Minch, 2008)

Control

Fase del proceso administrativo a través de la cual se
establecen estandares para evaluar los resultados
obtenidos, con el objeto de corregir desviaciones, prevenirlas
ly mejorar continuamente las operaciones (Minch, 2008)
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15. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado
por Nelson Esteban Chambi Quiroz, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende ’ de acuerdo con su significado o por laordenacion
facilmente, es de estas.

decir, su sintacticayj

Se requiere una modificacion muy especifica de

semantica son| 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
CQHERENCM . | 2. Desacuerdo  (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica con Ia) i - -
dimension o El item tiene una relacibn moderada con la

indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

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

1. No cumple con el criterio

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

RELEVANCIA
El item es esencialo
importante, es decir

2. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El item 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 valoracién, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion por procesos

. Procesos
° Persona
° Estrategia

. Tecnologia
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> PRIMERA DIMENSION: Procesos

LEJO

Objetivos de la Dimensién: Determinar cdmo se relaciona los procesos y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones
Redisefo del proceso o
23. En colaborador ha formado parte del redisefio de 4 4 4
procesos cuando estos se implementaron
Proceso para escuchar al cliente
24. La atencion al usuario es efectiva y se cuenta con el 4 4 4

proceso para escuchar al cliente.

> SEGUNDA DIMENSION: Persona

» Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la persona y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Competencias 25. Los procesos que se desarrollan en el area son agiles por
las competencias de los trabajadores
26. Se realizan evaluaciones de competencias en la 4 4 4
Municipalidad.
Habilidades blandas 27. El ejercicio del buen trato y la aceptaciéon al cambio son
desarrollados por los trabajadores.
4 4 4

28. Los jefes de area cuentan con las habilidades blandas

para brindar soluciones cuando el usuario lo amerite

> TERCERA DIMENSION: Estrategia
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» Objetivos de la Dimension: Determinar cédmo la estrategia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Compromiso 29. El compromiso de los trabajadores garantiza que las
4 4 4
estrategias ejecutadas den resultado.
Objetivos estratégicos 30. Los objetivos estratégicos planteados por la jefatura para
la mejora del proceso son resultado de un andlisis historial 4 4 4
de periodos pasados.
> CUARTA DIMENSION: Tecnologia
> Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la tecnologia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
TIC . S .
s 31. Consideras que la Municipalidad cuenta con las Tics para
4 4 4
brindar un buen servicio.
Software
32. La implementacion del software sofisticado es parte del 4 4 4
desarrollo tecnolégico de la Municipalidad
Conocimiento
33. El conocimiento tecnoldgico de los demas trabajadores se 4 4 4
fortalece en capacitaciones optimas y pertinentes.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Procesos administrativos
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e Planeacién

e Organizacion
e Integracion
e Direccion

e Control

> PRIMERA DIMENSION: Planeacién

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestién por procesos y la planeacion en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Procedimiento 37. Conoce los procedimientos para desarrollar su
. L 4 4 4
actividad en la Municipalidad.
Plan de accién 38. Se establece un plan de accién para lograr las metas vy 4 4 A
objetivos de la Municipalidad.
Estrategias 39. Se difunden las estrategias por parte de la gerencia de
la Municipalidad
4 4 4

40.

Se asignan de manera correcta los recursos en la

Municipalidad para el cumplimiento de las estrategias.

» SEGUNDA DIMENSION: Organizacién
»  Objetivos de la Dimensién: Determinar cdmo se relaciona la gestion por procesos y la organizacién en la Municipalidad de Arequipa, afo 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Funciones

41.

Se establecen las funciones de cada puesto de trabajo en la
Municipalidad.

42. Se cumplen las funciones asignadas a los jefes de cada area

en la Municipalidad.
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Responsabilidades 43. Considera usted que actia de manera responsable con el
usuario cuando le solicita un servicio. 4 4 4

Factor motivacional 44. Se encuentra motivado cuando cumple sus obligaciones que
4 4 4

se le asigna en la Municipalidad.

» TERCERA DIMENSION: Integracién

»  Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la integracion en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Recursos 45. Se establecen los recursos de manera correcta para el 4 4 4
desarrollo de una actividad en la Municipalidad
Material tecnolégico 46. Considera que se cuenta con el material tecnoldégico para
realizar su actividad en la Municipalidad 4 4 4
Calidad 47. Los bienes y servicios que brinda la Municipalidad logran
satisfacer las necesidades del usuario con una buena 4 4 4

calidad.

> CUARTA DIMENSION: Direccién

>  Objetivos de la Dimensién: Determinar cdmo se relaciona la gestion por procesos y la direcciéon en la Municipalidad de Arequipa, afo 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Motivacion 48. Considera que la Municipalidad brinda la motivacion A A A
adecuada para conseguir el logro de los objetivos.
Liderazgo 49. El jefe inmediato participa con usted cuando se presenta un
problema con un servicio que brinda la Municipalidad 4 4 4
Comunicacion 50. Existe la comunicacion efectiva con sus compafieros de
trabajo de la Municipalidad. 4 4 4
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> QUINTA DIMENSION: Control

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cémo se relaciona la gestién por procesos y control en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion de resultados 51. Brinda una respuesta rapida a las necesidades y problemas
del usuario. 4 4 4
Desempefio 52. La Municipalidad evalua el desempefio de los trabajadores. 4 4 4

53. El tiempo que demora en atender al usuario es el correcto.

Desviaciones 54. Se establecen normas o reglas que permitan diferencia lo
correcto y lo incorrecto.

‘«UIM

<

Firma del evaluador
DNI: 25466154

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

16. Datos generales del juez

Paul Paucar Llanos
Nombre del juez:
DNI: 25691179

Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)

Clinica () Social ()
lArea de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional ( )

) Docente Investigador
|lAreas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios  ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

17. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

18. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

IAutora: Nelson Esteban Chambi Quiroz

. Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Procedencia:

- . Maestria en Gestion Publica
IAdministracion:

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

lAmbito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Miraflores - Arequipa

Significacion: Variable 1: Gestién por procesos (8 preguntas) escala de Likert

Variable 02: Procesos Administrativos (18 preguntas) escala de Likert.
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19. Soporte teérico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion por
Procesos

Procesos

Es el proceso en el cual el camino que se debe seguir con
la finalidad de cumplir con lo planificado y este se basa en
las acciones a realizar (Bravo, 2015).

Persona

Se refiere a diversos aspectos en donde esta se desarrolla
ly relaciona con la institucion, se analiza sus habilidades, el
espacio donde se desarrolla, la forma de vida que tiene, si
se le ha brindado responsabilidades en las actividades
(Bravo, 2015).

Estrategia

Incluir la gestion por procesos en el plan estratégico y
alinear con los demas componentes (Bravo, 2015).

Tecnologia

Logra Tipo de innovacion que introduce métodos vy
herramientas a la organizacién y no solamente es un medio,
sino que tiene que estar al servicio de las personas Yy
procesos (Bravo 2015).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Procesos
Administrativos

Planeacion

Determinacion de escenarios futuros y de rumbo a donde se
dirige la empresa, y de los resultados que se pretenden
obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias para
lograr la mision de la organizacion (Minch, 2008).

Organizaciéon

Consiste en el disefio y determinaciéon de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como del
establecimiento de métodos y técnicas tendientes a I3
simplificacion del trabajo (Munch, 2008).

Integracion

Seleccidon y obtenciéon de los recursos necesarios para
ejecutar los planes, asi mismo comprende recursos|
materiales humanos tecnoldgicos y financieros (Minch,
2008)

Direccion

Es la ejecucion de todas las etapas del proceso
administrativo mediante la conduccién y orientaciéon del
factor humano y el ejercicio del liderazgo hacia el logro de g
mision y vision de la empresa (Minch, 2008)

Control

Fase del proceso administrativo a través de la cual se
establecen estandares para evaluar los resultados
obtenidos, con el objeto de corregir desviaciones, prevenirlas
ly mejorar continuamente las operaciones (Minch, 2008)
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20. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado
por Nelson Esteban Chambi Quiroz, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende ’ de acuerdo con su significado o por laordenacion
facilmente, es de estas.

decir, su sintacticayj

Se requiere una modificacion muy especifica de

semantica son| 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
CQHERENCM . | 2. Desacuerdo  (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica con Ia) i - -
dimension o El item tiene una relacibn moderada con la

indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

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

1. No cumple con el criterio

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

RELEVANCIA
El item es esencialo
importante, es decir

2. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El item 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 valoracién, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion por procesos

. Procesos
° Persona
° Estrategia

. Tecnologia
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> PRIMERA DIMENSION: Procesos

LEJO

Objetivos de la Dimensién: Determinar cdmo se relaciona los procesos y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones
Redisefo del proceso o
34. En colaborador ha formado parte del redisefo de 4 4 4
procesos cuando estos se implementaron
Proceso para escuchar al cliente
35. La atencion al usuario es efectiva y se cuenta con el 4 4 4

proceso para escuchar al cliente.

> SEGUNDA DIMENSION: Persona

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la persona y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Competencias 36. Los procesos que se desarrollan en el area son agiles por
las competencias de los trabajadores
37.Se realizan evaluaciones de competencias en la 4 4 4
Municipalidad.
Habilidades blandas 38. El ejercicio del buen trato y la aceptacion al cambio son
desarrollados por los trabajadores.
4 4 4

39. Los jefes de area cuentan con las habilidades blandas

para brindar soluciones cuando el usuario lo amerite

> TERCERA DIMENSION: Estrategia
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» Objetivos de la Dimension: Determinar cémo la estrategia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Compromiso 40. EI compromiso de los trabajadores garantiza que las
4 4 4
estrategias ejecutadas den resultado.
Objetivos estratégicos 41. Los objetivos estratégicos planteados por la jefatura para
la mejora del proceso son resultado de un andlisis historial 4 4 4
de periodos pasados.
> CUARTA DIMENSION: Tecnologia
> Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la tecnologia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Tl . S .
Cs 42. Consideras que la Municipalidad cuenta con las Tics para
4 4 4
brindar un buen servicio.
Software
43. La implementacion del software sofisticado es parte del 4 4 4
desarrollo tecnolégico de la Municipalidad
Conocimiento
44. El conocimiento tecnoldgico de los demas trabajadores se 4 4 4
fortalece en capacitaciones optimas y pertinentes.
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Dimensiones del instrumento: Variable 2: Procesos administrativos

e Planeacién

e Organizacion
e Integracion
e Direccion

e Control

> PRIMERA DIMENSION: Planeacién

» Objetivos de la Dimension: Determinar cémo se relaciona la gestién por procesos y la planeacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Procedimiento 55. Conoce los procedimientos para desarrollar su
- L 4 4 4
actividad en la Municipalidad.
Plan de accion 56. Se establece un plan de accion para lograr las metas yj| 4 4 4
objetivos de la Municipalidad.
Estrategias 57. Se difunden las estrategias por parte de la gerencia de
la Municipalidad
4 4 4

58.

Se asignan de manera correcta los recursos en la

Municipalidad para el cumplimiento de las estrategias.

» SEGUNDA DIMENSION: Organizacién
» Obijetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la organizacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Funciones

59. Se establecen las funciones de cada puesto de trabajo en la

Municipalidad.
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60.

Se cumplen las funciones asignadas a los jefes de cada area
en la Municipalidad.

Responsabilidades 61. Considera usted que actia de manera responsable con el
usuario cuando le solicita un servicio. 4 4 4

Factor motivacional 62. Se encuentra motivado cuando cumple sus obligaciones que
4 4 4

se le asigna en la Municipalidad.

> TERCERA DIMENSION: Integracién

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la gestion por procesos y la integracion en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Recursos 63. Se establecen los recursos de manera correcta para el 4 4 4
desarrollo de una actividad en la Municipalidad
Material tecnolégico 64. Considera que se cuenta con el material tecnolégico para
realizar su actividad en la Municipalidad 4 4 4
Calidad 65. Los bienes y servicios que brinda la Municipalidad logran
satisfacer las necesidades del usuario con una buena 4 4 4

calidad.

> CUARTA DIMENSION: Direccién

»  Obijetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la direcciéon en la Municipalidad de Arequipa, afo 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Motivacion 66. Considera que la Municipalidad brinda la motivacion
adecuada para conseguir el logro de los objetivos. 4 4 4
Liderazgo 67. El jefe inmediato participa con usted cuando se presenta un 4 4 4

problema con un servicio que brinda la Municipalidad
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Comunicacion 68. Existe la comunicacion efectiva con sus compafieros de
trabajo de la Municipalidad. 4 4 4

> QUINTA DIMENSION: Control

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cémo se relaciona la gestion por procesos y control en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion de resultados 69. Brinda una respuesta rapida a las necesidades y problemas 4 4 4
del usuario.
Desempeiio 70. La Municipalidad evalua el desempefio de los trabajadores.
71. Eltiempo que demora en atender al usuario es el correcto. 4 4 4
Desviaciones 72. Se establecen normas o reglas que permitan diferencia lo
correcto y lo incorrecto. 4 4 4

Firma del evaluador
DNI: 25691179

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

21. Datos generales del juez

Beatriz Panche Rodriguez
Nombre del juez:
DNI: 09586832

Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)

Clinica () Social ()
lArea de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ( )

| Docente Investigador
|lAreas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

22. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

23. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

IAutora: Nelson Esteban Chambi Quiroz

. Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Procedencia:

. o Maestria en Gestion Publica
IAdministracion:

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

lAmbito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Miraflores - Arequipa

Significacion: Variable 1: Gestién por procesos (8 preguntas) escala de Likert

Variable 02: Procesos Administrativos (18 preguntas) escala de Likert.




]
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

24. Soporte teérico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion por
Procesos

Procesos

Es el proceso en el cual el camino que se debe seguir con
la finalidad de cumplir con lo planificado y este se basa en
las acciones a realizar (Bravo, 2015).

Persona

Se refiere a diversos aspectos en donde esta se desarrolla
ly relaciona con la institucion, se analiza sus habilidades, el
espacio donde se desarrolla, la forma de vida que tiene, si
se le ha brindado responsabilidades en las actividades
(Bravo, 2015).

Estrategia

Incluir la gestion por procesos en el plan estratégico y
alinear con los demas componentes (Bravo, 2015).

Tecnologia

Logra Tipo de innovacion que introduce métodos 'y
herramientas a la organizacién y no solamente es un medio,
sino que tiene que estar al servicio de las personas Yy
procesos (Bravo 2015).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Procesos
Administrativos

Planeacion

Determinacion de escenarios futuros y de rumbo a donde se
dirige la empresa, y de los resultados que se pretenden
obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias para
lograr la mision de la organizacion (Minch, 2008).

Organizaciéon

Consiste en el disefio y determinaciéon de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como del
establecimiento de métodos y técnicas tendientes a I3
simplificacion del trabajo (Munch, 2008).

Integracion

Seleccidon y obtenciéon de los recursos necesarios para
ejecutar los planes, asi mismo comprende recursos|
materiales humanos tecnoldgicos y financieros (Minch,
2008)

Direccion

Es la ejecucion de todas las etapas del proceso
administrativo mediante la conduccién y orientaciéon del
factor humano y el ejercicio del liderazgo hacia el logro de g
mision y vision de la empresa (Minch, 2008)

Control

Fase del proceso administrativo a través de la cual se
establecen estandares para evaluar los resultados
obtenidos, con el objeto de corregir desviaciones, prevenirlas
ly mejorar continuamente las operaciones (Minch, 2008)
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25. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado
por Nelson Esteban Chambi Quiroz, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende ’ de acuerdo con su significado o por laordenacion
facilmente, es de estas.

decir, su sintacticayj

Se requiere una modificacion muy especifica de

semantica son| 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
CQHERENCM . | 2. Desacuerdo  (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica con Ia) i - -
dimension o El item tiene una relacibn moderada con la

indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

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

1. No cumple con el criterio

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

RELEVANCIA
El item es esencialo
importante, es decir

2. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El item 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 valoracién, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion por procesos

. Procesos
° Persona
° Estrategia

. Tecnologia
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> PRIMERA DIMENSION: Procesos

LEJO

Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona los procesos y los procesos administrativos en la Mun

Indicadores item Clarida
Redisefo del proceso o
45. En colaborador ha formado parte del redisefo de 4
procesos cuando estos se implementaron
Proceso para escuchar al cliente
46. La atencion al usuario es efectiva y se cuenta con el 4

proceso para escuchar al cliente.

> SEGUNDA DIMENSION: Persona

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la persona y los procesos administrativos en la Municipe

Indicadores item Clarida
Competencias 47. Los procesos que se desarrollan en el area son agiles por
las competencias de los trabajadores
48. Se realizan evaluaciones de competencias en la 4
Municipalidad.
Habilidades blandas 49. El ejercicio del buen trato y la aceptaciéon al cambio son
desarrollados por los trabajadores.
4

50. Los jefes de area cuentan con las habilidades blandas

para brindar soluciones cuando el usuario lo amerite
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> TERCERA DIMENSION: Estrategia

» Objetivos de la Dimension: Determinar cédmo la estrategia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Compromiso 51. El compromiso de los trabajadores garantiza que las
estrategias ejecutadas den resultado. 4 4 )
Objetivos estratégicos 52. Los objetivos estratégicos planteados por la jefatura para
la mejora del proceso son resultado de un andlisis historial 4 4 4
de periodos pasados.
> CUARTA DIMENSION: Tecnologia
> Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la tecnologia y los procesos administrativos en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
TiCs 53. Consideras que la Municipalidad cuenta con las Tics para
brindar un buen servicio. ¢ ¢ )
Software
54. La implementacion del software sofisticado es parte del 4 4 4
desarrollo tecnolégico de la Municipalidad
Conocimiento
55. El conocimiento tecnoldgico de los demas trabajadores se 4 4 4
fortalece en capacitaciones optimas y pertinentes.
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Dimensiones del instrumento: Variable 2: Procesos administrativos

e Planeacién

e Organizacion
e Integracion
e Direccion

e Control

> PRIMERA DIMENSION: Planeacién

» Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestién por procesos y la planeacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Procedimiento 73. Conoce los procedimientos para desarrollar su
- L 4 4 4
actividad en la Municipalidad.
Plan de accién 74. Se establece un plan de accion para lograr las metas V| 4 4 4
objetivos de la Municipalidad.
Estrategias 75. Se difunden las estrategias por parte de la gerencia de
la Municipalidad
4 4 4

76.

Se asignan de manera correcta los recursos en la

Municipalidad para el cumplimiento de las estrategias.

» SEGUNDA DIMENSION: Organizacion
» Obijetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la organizacién en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Funciones

77. Se establecen las funciones de cada puesto de trabajo en la

Municipalidad.

78. Se cumplen las funciones asignadas a los jefes de cada area
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en la Municipalidad.

Responsabilidades 79. Considera usted que actia de manera responsable con el

usuario cuando le solicita un servicio. 4 4 4
Factor motivacional 80. Se encuentra motivado cuando cumple sus obligaciones que

se le asigna en la Municipalidad. 4 4 4

> TERCERA DIMENSION: Integracién

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la gestion por procesos y la integracion en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Recursos 81. Se establecen los recursos de manera correcta para el 4 4 4
desarrollo de una actividad en la Municipalidad
Material tecnolégico 82. Considera que se cuenta con el material tecnoldgico para
realizar su actividad en la Municipalidad 4 4 4
Calidad 83. Los bienes y servicios que brinda la Municipalidad logran
satisfacer las necesidades del usuario con una buena 4 4 4

calidad.

> CUARTA DIMENSION: Direccién

»  Obijetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestion por procesos y la direcciéon en la Municipalidad de Arequipa, afo 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Motivacion 84. Considera que la Municipalidad brinda la motivacion
adecuada para conseguir el logro de los objetivos. 4 4 4
Liderazgo 85. El jefe inmediato participa con usted cuando se presenta un 4 4 4

problema con un servicio que brinda la Municipalidad
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Comunicacion 86. Existe la comunicacion efectiva con sus companeros de
trabajo de la Municipalidad. 4 4 4

> QUINTA DIMENSION: Control

»  Objetivos de la Dimension: Determinar cémo se relaciona la gestion por procesos y control en la Municipalidad de Arequipa, afio 2022.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion de resultados 87. Brinda una respuesta rapida a las necesidades y problemas 4 4 4
del usuario.
Desempeiio 88. La Municipalidad evalua el desempefio de los trabajadores.
89. Eltiempo que demora en atender al usuario es el correcto. 4 4 4
Desviaciones 90. Se establecen normas o reglas que permitan diferencia lo
correcto y lo incorrecto. 4 4 4

Firma del evaluador
DNI: 09586832

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Anexo 6: Analisis estadistico descriptivo de la presente tesis aplicado para una

muestra total de n =44

Una vez realizado el procesamiento de datos y seguidamente se realiza el analisis

de la informacion donde a continuacion se va presentar los graficos estadisticos

Tabla 6
Rediserio del proceso

Rediseno_del_proceso

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido casinunca 2 4,7 4.7 4,7
a veces 8 18,6 18,6 23,3
casi siempre 26 60,5 60,5 83,7
siempre 7 16,3 16,3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Figura 1

Rediserio del proceso

Redisefio_del_proceso

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Rediseno_del_proceso
De acuerdo a la tabla 6 y la figura 1 se evidencia que las respuestas referentes al
redisefio de procesos, que el 4.65% respondiod casi nunca; el 18.60% a veces;

60.47% casi siempre y el 16.26% siempre



Tabla 7

Procesos de escuchar al cliente

Procesos de escuchar al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido casi siempre 29 67,4 67,4 67,4
siempre 14 32,6 32,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 2

Proceso de escuchar al cliente

Procesos_de_escuchar_al_cliente

Porcentaje

casi siempre

Procesos_de_escuchar_al_cliente

siempre

De acuerdo a la tabla 7 y la figura 2 se evidencia que las respuestas referentes al

proceso de escuchar al cliente, que el 67.44% respondio casi siempre y el 32.56%

siempre.



Tabla 8

Competencias
Competencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 5 11,6 11,6 11,6
casi siempre 33 76,7 76,7 88,4
siempre 5 11,6 11,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 3
Competencias

Porcentaje

Competencias

aveces

casi siempre

Competencias

siempre

De acuerdo a la tabla 8 y la figura 3 se evidencia que las respuestas referentes a

las competencias, que el 11.63% respondié a veces, el 76.74% casi siempre y el

11.63% siempre.



Tabla 9

Habilidades blandas
Habilidades Blandas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 1 2,3 2,3 2,3
casi siempre 33 76,7 76,7 79,1
siempre 9 20,9 20,9 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 4
Habilidades blandas

Habilidades Blandas

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Habilidades Blandas

De acuerdo a la tabla 9 y la figura 4 se evidencia que las respuestas referentes a
las habilidades blandas, que el 2.33% respondi6 a veces; el 76.74% casi siempre y

el 20.93% siempre.



Tabla 10

Compromiso

Compromiso

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 2 4,7 4,7 4,7
casi siempre 30 69,8 69,8 74,4
siempre 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 5
Compromiso

Compromiso

Porcentaje

aveces casi siem

pre

Compromiso

siempre

De acuerdo a la tabla 10 y la figura 5 se evidencia que las respuestas referentes al

compromiso, que el 4.65% respondio a veces; el 69.77% casi siempre y el 25.58%

siempre.



Tabla 11

Objetivos estratégicos

Objetivos Estratégicos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido casinunca 2 4,7 4,7 4,7
a veces 3 7,0 7,0 11,6
casi siempre 27 62,8 62,8 74,4
siempre 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Figura 6
Objetivos estratégicos

Objetivos Estrategicos

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Objetivos Estrategicos

De acuerdo a la tabla 11 y la figura 6 se evidencia que las respuestas referentes al
objetivo estratégico, que el 4.65% respondié a casi nunca; el 6.98% a veces; el

62.79% casi siempre y el 25.58% siempre.



Tabla 12

TICs
TICs
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido a veces 1 2,3 2,3 2,3
casi siempre 31 721 72,1 74,4
siempre 1" 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 7

TICs

a0

Porcentaje

TICs

aveces

casi siempre siempre

TICs

De acuerdo a la tabla 12 y la figura 7 se evidencia que las respuestas referentes a

las TICs, que el 2.33% respondi6 a veces; el 72.09% casi siempre y el 25.58%

siempre.



Tabla 13

Software
Software
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido a veces 20 46,5 46,5 46,5
casi siempre 23 53,5 53,5 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 8
Software
Software

&0

Porcentaje

aveces casi siempre

Software

De acuerdo a la tabla 13 y la figura 8 se evidencia que las respuestas referentes al

software, que el 46.51% respondié a veces y el 53.49% casi siempre.



Tabla 14

Conocimiento

Conocimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 10 23,3 23,3 23,3
casi siempre 24 55,8 55,8 79,1
siempre 9 20,9 20,9 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 9
Conocimiento

60

Porcentaje

aveces

Conocimiento

casi siempre siempre

Conocimiento

De acuerdo a la tabla 14 y la figura 9 se evidencia que las respuestas referentes al

conocimiento, que el 23.26% respondié a veces; el 55.81% casi siempre y el

20.93% siempre.



Tabla 15

Procedimiento

Procedimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 10 23,3 23,3 23,3
casi siempre 17 39,5 39,5 62,8
siempre 16 37,2 37,2 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 10
Procedimiento

Porcentaje

aveces

Procedimiento

casi siempre

Procedimiento

siempre

De acuerdo a la tabla 15 y la figura 10 se evidencia que las respuestas referentes

al procedimiento, que el 23.26% respondio a veces; el 39.53% casi siempre y el

37.21% siempre.



Tabla 16

Plan de accion

Plan de accion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido casinunca 1 2,3 2,3 2,3
a veces 11 25,6 25,6 27,9
casi siempre 15 34,9 34,9 62,8
siempre 16 37,2 37,2 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 11

Plan de accion

40

Porcentaje

casi nunca

Plan de accion

aveces casi siempre siempre

Plan de accion

De acuerdo a la tabla 16 y la figura 11 se evidencia que las respuestas referentes

al plan de accién, que el 2.33% respondié casi nunca; el 25.58% a veces; el 34.88

casi siempre y el 37.21% siempre.



Tabla 17

Estrategia
Estrategia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 22 51,2 51,2 51,2
casi siempre 21 48,8 48,8 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 12
Estrategia
Estrategia

&0

Porcentaje

aveces

casi siempre

Estrategia

De acuerdo a la tabla 17 y la figura 12 se evidencia que las respuestas referentes

a la estrategia, que el 51.16% respondio a veces y el 48.84% siempre.



Tabla 18

Funciones
Funciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 10 23,3 23,3 23,3
casi siempre 24 55,8 55,8 79,1
siempre 9 20,9 20,9 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 13
Funciones
Funciones

60

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Funciones

De acuerdo a la tabla 18 y la figura 13 se evidencia que las respuestas referentes
a las funciones, que el 23.26% respondi6 a veces; el 55.81% casi siempre y el
20.93% siempre.



Tabla 19
Responsabilidad

Responsabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido casinunca 1 2,3 2,3 2,3
a veces 31 72,1 72,1 74,4
casi siempre 7 16,3 16,3 90,7
siempre 4 9,3 9,3 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 14
Responsabilidad

a0

Porcentaje

casi nunca

Responsabilidad

aveces casi siempre siempre

Responsabilidad

De acuerdo a la tabla 19 y la figura 13 se evidencia que las respuestas referentes

a las responsabilidades, que el 2.33% respondi6 casi nunca; el 72.09 a veces; el

16.28% casi siempre y el 9.30% siempre.



Tabla 20

Factor motivacional
Factor motivacional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido casinunca 1 2,3 2,3 2,3
aveces 19 44,2 442 46,5
casi siempre 19 44,2 442 90,7
siempre 4 9,3 9,3 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 15
Factor motivacional

Factor motivacional

=0

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Factor motivacional

De acuerdo a la tabla 20 y la figura 15 se evidencia que las respuestas referentes
al factor motivacional, que el 2.33% respondié casi nunca; el 44.19 a veces; el
44.19% casi siempre y el 9.30% siempre.



Tabla 21

Recursos
Recursos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido casinunca 1 2,3 2,3 2,3
aveces 32 74,4 74,4 76,7
casi siempre 10 23,3 23,3 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 16
Recursos
Recursos

a0

Porcentaje

casi nunca

aveces

Recursos

casi siempre

De acuerdo a la tabla 21 y la figura 16 se evidencia que las respuestas referentes

a los recursos, que el 2.33% respondi6 casi nunca; el 74.42% a veces y el 23.26%

casi siempre.



Tabla 22

Material tecnologico

Material tecnolégico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido aveces 31 72,1 72,1 721
casi siempre 12 27,9 27,9 100,0
Total 43 100,0 100,0

Figura 17

Material tecnologico

Material techologico

a0

Porcentaje

aveces casi siempre

Material tecnologico

De acuerdo a la tabla 22 y la figura 17 se evidencia que las respuestas referentes

al material tecnoldgico, que el 72.09% respondi6 a veces; el 27.91% casi siempre.



Tabla 23

Calidad
Calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido casinunca 1 2,3 2,3 2,3
aveces 10 23,3 23,3 25,6
casi siempre 17 39,5 39,5 65,1
siempre 15 34,9 34,9 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 18
Calidad
Calidad

Porcentaje

casi nunca

De acuerdo a la tabla 23 y la figura 18 se evidencia que las respuestas referentes
a la calidad, que el 2.33% respondié casi nunca; el 23.26% a veces; el 39.53% casi

siempre y el 34.88% siempre.

aveces

casi siempre

Calidad

siempre



Tabla 24

Motivacion
Motivacién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido casinunca 1 2,3 2,3 2,3
aveces 12 27,9 27,9 30,2
casi siempre 22 51,2 51,2 81,4
siempre 8 18,6 18,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 19
Motivacion
Motivacion

&0

Porcentaje

casi nunca

aveces casi siempre siempre

Motivacion

De acuerdo a la tabla 24 y la figura 19 se evidencia que las respuestas referentes
a la motivacion, que el 2.33% respondi6 casi nunca; el 27.91% a veces; el 51.16%
casi siempre y el 18.60% siempre.



Tabla 25

Liderazgo
Liderazgo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido casinunca 1 2,3 2,3 2,3
aveces 25 58,1 58,1 60,5
casi siempre 17 39,5 39,5 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 20
Liderazgo
Liderazgo

Porcentaje

casi nunca

aveces

Liderazgo

casi siempre

De acuerdo a la tabla 25 y la figura 20 se evidencia que las respuestas referentes

al liderazgo, que el 2.33% respondi6 casi nunca; el 58.14% a veces y el 39.53%

casi siempre.



Tabla 26

Comunicacién

Comunicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 16 37,2 37,2 37,2
casi siempre 20 46,5 46,5 83,7
siempre 7 16,3 16,3 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 21
Comunicacion

50

Porcentaje

aveces

Comunicacion

casi siempre siempre

Comunicacion

De acuerdo a la tabla 26 y la figura 21 se evidencia que las respuestas referentes

a la comunicacion, que el 37.21% respondio a veces; el 46.51% casi siempre y el

16.28% siempre.



Tabla 27

Medicion de resultados

Medicién de resultados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 12 27,9 27,9 27,9
casi siempre 31 721 721 100,0
Total 43 100,0 100,0

Figura 22
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De acuerdo a la tabla 27 y la figura 22 se evidencia que las respuestas referentes
a la medicion de resultados, que el 27.91% respondié a veces y el 72.09% casi

siempre.



Tabla 28

Desemperio
Desempeiio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 26 60,5 60,5 60,5
casi siempre 17 39,5 39,5 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 23
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De acuerdo a la tabla 28 y la figura 23 se evidencia que las respuestas referentes

al desempefio, que el 60.47% respondi6 a veces y el 39.53% casi siempre.



Tabla 29

Desviaciones

Desviaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido aveces 5 11,6 11,6 11,6
casi siempre 31 721 721 83,7
siempre 7 16,3 16,3 100,0
Total 43 100,0 100,0
Figura 24
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De acuerdo a la tabla 29 y la figura 24 se evidencia que las respuestas referentes

a las desviaciones, que el 11.63% respondi6 a veces; el 72.09% casi siempre y el

16.28% siempre.



Anexo 7: Analisis estadistico inferencial de la presente tesis aplicado para una

muestra de n =44
1. Prueba de normalidad

Tabla 30

Prueba de normalidad para variables

Kolmogorov-Smirnov?2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion por procesos ,208 43 ,000 ,897 43 ,001
Procesos Administrativos ,245 43 ,000 ,795 43 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para contrastar la prueba de normalidad vamos a realizar con la prueba de la
hipétesis de normalidad y para ello debemos comprobar lo siguiente:

Ho = El conjunto de datos de las variables siguen una distribucion normal

H1 = El conjunto de datos de las variables no siguen una distribucién normal.
Reglas de decision:

La prueba de Kolmogorov-smirnov; Shapiro Wilk rechaza Ho si significancia es

menor que 0.05, caso contrario acepta Ho
p-value > 0.05, se acepta la hipétesis nula.
p-value < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Para el caso de estudio ambas variables no siguen una distribucién normal,

entonces debemos aplicar una de las siguientes reglas de distribucion:

e Cuando ambas variables siguen una distribucion normal, se aplica una

prueba paramétrica Pearson

e Cuando tenemos ambas variables no siguen una distribucion normal, se
aplica una prueba no paramétrica Spearman

e Cuando tenemos una variable con distribucion normal y otra no normal,

pondera el no normal aplicandose una prueba no paramétrica Spearman

Para nuestro caso, ambas variables no siguen una distribucién normal, por lo que

se aplicaria una prueba no paramétrica Spearman.

Finalmente, para el estudio se usara la correlacion con Spearman.



2. Prueba de normalidad para las dimensiones

Seguidamente se realiza la prueba de normalidad para las dimensiones de ambas

variables:

Tabla 31

Prueba de normalidad para variables

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

Redisefio_del_proceso ,331 43 ,000 ,812 43 ,000
Procesos_de escuchar_al_clie ,428 43 ,000 ,591 43 ,000
nte

Competencias ,384 43 ,000 ,662 43 ,000
Habilidades Blandas 451 43 ,000 ,599 43 ,000
Compromiso ,402 43 ,000 ,684 43 ,000
Objetivos Estratégicos ,332 43 ,000 , 756 43 ,000
TICs ,430 43 ,000 ,636 43 ,000
Software ,357 43 ,000 ,635 43 ,000
Conocimiento ,281 43 ,000 , 798 43 ,000
Procedimiento ,239 43 ,000 ,800 43 ,000
Plan de accion ,233 43 ,000 ,830 43 ,000
Estrategia ,345 43 ,000 ,637 43 ,000
Funciones ,281 43 ,000 ,798 43 ,000
Responsabilidad ,428 43 ,000 ,657 43 ,000
Factor motivacional 273 43 ,000 ,818 43 ,000
Recursos 441 43 ,000 ,618 43 ,000
Material tecnolégico 452 43 ,000 ,562 43 ,000
Calidad ,218 43 ,000 ,836 43 ,000
Motivacion 272 43 ,000 ,842 43 ,000
Liderazgo ,361 43 ,000 ,696 43 ,000
Comunicacion ,244 43 ,000 ,795 43 ,000
Medicién de resultados 452 43 ,000 ,562 43 ,000
Desempefio ,393 43 ,000 ,621 43 ,000
Desviaciones 372 43 ,000 , 707 43 ,000
Gestién por procesos ,208 43 ,000 ,897 43 ,001
Procesos Administrativos ,245 43 ,000 , 795 43 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors



De la misma manera

Ho = El conjunto de datos de las dimensiones siguen una distribucion normal

H1 = El conjunto de datos de las dimensiones no siguen una distribucion normal.
La prueba de Kolmogorov-smirnov; Shapiro Wilk rechaza Ho si significancia es
menor que 0.05, caso contrario acepta Hoy se aplicaria una prueba no paramétrica

de Spearman.
3. Estadistica de fiabilidad de la encuesta

Realizando el calculo del alfa de Crombach por cada variable, donde se puede
apreciar en la tabla 32 se identifica que el valor del alfa de Cronbach encontrado es
de 0.865 para la variable gestion de procesos y segun el criterio de los autores:

George y Mallery (2010) se considera bueno para ser aplicado en el estudio.

Tabla 32
Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 13 100,0
Excluido (a) 0 ,0
Total 13 100,0

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

Tabla 33

Prueba de fiabilidad de encuesta — Gestion de procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,865 9




En la tabla 32 se identifica que el valor del alfa de Cronbach encontrado es de 0.890
para la variable procesos administrativos y segun el criterio de los autores: George

y Mallery (2003) se considera bueno para ser aplicado en el estudio.
Tabla 34
Prueba de fiabilidad de encuesta — Procesos administrativos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,890 15

Realizando el calculo del alfa de Crombach para ambas variables, de la tabla 34 se
identifica que el valor del alfa de Cronbach encontrado es de 0.928 para la variable
gestion por procesos y procesos administrativos y segun el criterio de los autores:
George y Mallery (2010) se considera bueno para ser aplicado en el estudio.

Tabla 35
Prueba de fiabilidad de encuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,928 24




