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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo proponer un modelo de gestidn por procesos para
mejorar el servicio de limpieza de una Municipalidad distrital de Lambayeque. La
investigacion segun su finalidad fue de tipo basica, de enfoque cuantitativo, alcance
descriptivo — prospectivo y el disefio fue no experimental - transversal, la poblacion
lo conformaron 1200 usuarios y la muestra 292 ciudadanos. Para la recopilacion de
informacion se usé el cuestionario de gestion por procesos y el cuestionario de
servicio de limpieza. Por resultados se obtuvo que la entidad desarrolla un nivel
medio de gestion por procesos, caracterizado por el 58% de los usuarios, el 32%
indicé un nivel bajo y el 11% un nivel alto; ademas, en el andlisis al servicio de
limpieza que otorga una municipalidad, se establecié que el 53% indican percibir
un servicio de limpieza de nivel bajo, el 38% percibe un nivel medio y el 10% un
nivel alto. Se concluyd que, frente a las deficiencias encontradas, se disefié un
modelo de gestidn por procesos para una municipalidad enfocada en mejorar los
servicios de limpieza, esta propuesta se centr6 en establecer procesos
estratégicos, operativos y de soporte que contribuyan al servicio de limpieza

publica.

Palabras clave: Gestion por procesos, servicio de limpieza, procesos estratégicos,

procesos operativos, procesos de soporte.
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ABSTRACT

The objective of the research was to propose a process management model to
improve the cleaning service of a district municipality of Lambayeque. According to
its purpose, the research was basic, with a quantitative approach, descriptive-
prospective scope and the design was non-experimental-cross-sectional; the
population consisted of 1,200 users and the sample consisted of 292 citizens. For
the collection of information, the process management questionnaire and the
cleaning service questionnaire were used. The results showed that the entity
develops a medium level of process management, characterized by 58% of the
users, 32% indicated a low level and 11% a high level; in addition, in the analysis of
the cleaning service provided by a municipality, it was established that 53% indicate
that they perceive a low level of cleaning service, 38% perceive a medium level and
10% a high level. It was concluded that, in view of the deficiencies found, a process
management model was designed for a municipality focused on improving cleaning
services. This proposal was centered on establishing strategic, operational and
support processes that contribute to the public cleaning service.

Keywords: Process management, cleaning service, strategic processes,

operational processes, support processes.
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I. INTRODUCCION

Desde la perspectiva de, Felicio et al. (2021) determinan que en el contexto de
los gobiernos locales portugueses, las actividades de gestibn han decaido en
condiciones turbulentas, en donde los recursos estatales no son utilizados de
manera eficiente, generando deficiencias significativas en la rendicion de cuentas,
asimismo, negativamente a los servicios publicos ofrecidos dentro de las
instituciones publicas, asimismo, Pepple et al. (2022) sostienen que conforme al
contexto publico nigeriano, se perciben faltas potenciales de integracién efectiva de
las diversas areas funcionales y estructurales representados por cada uno de los
integrantes de las instituciones publicas, afectando negativamente los procesos
formativos que se relacionan de manera directa con los servicios publicos.

Por otra parte, MacLean y Titah (2023) describen que, en los gobiernos locales
canadienses, se presentan niveles altos de conflictos con la burocracia y corrupcion
gue dificultan severamente el desenvolvimiento oportuno de los servicios publicos,
por otra parte, Mikalef et al. (2023) manifiestan que en el sector publico alemén, se
prescriben condiciones negativas en la eficiencia, deficiencias en las estructuras
organizacionales, nulidad de metodologias que faciliten procesos concretos y
transparentes en el desarrollo de las actividades publicas, lo cuales llegan a
repercutir considerablemente en la calidad de cada uno de los servicios que ofertan
los gobiernos locales, asimismo, Cepiku et al. (2022) indican que en el contexto de
los municipios italianos, se percibe que el 40% de los funcionario publicos no
desarrollan conocimientos eficientes en relacién a una administracién por procesos
y la falta de experiencia que manifiestan los colaboradores para ofrecer aportes que
faciliten un impacto efectivo dentro de la gestion institucional.

Elnaghi et al. (2019) enfatizan que en los gobiernos locales de Dubai, el 45%
de las entidades no han implementado una metodologia relacionada a la gestion
por procesos, a pesar que se encuentra respaldada por la normativa estatal, debido
a gue mayormente no se encuentran capacitados de manera optima para la
transformacion de los procedimientos de la gestién institucional, carecen de
conocimientos que vayan mas alla del empleo Unicamente de mapa de procesos o
manuales de procedimientos, asimismo, se tiene en consideracion lo mencionado

por, Thomas et al. (2019) quienes describen que el 60% de los municipios
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australianos, demuestran niveles muy negativos en relacion a la eficacia y eficiencia
de sus operaciones internas y externas, en donde no se alinean de manera
pertinente a los cambios de las politicas y procesos de gobernanza a pesar de las
normativas vigentes de modernizacién y gestion de la nueva gobernanza que se ha
establecido en la actualidad en el mundo.

Asimismo, Luna et al. (2021) indican que los gobiernos municipales
estadounidenses carecen de adecuados procedimientos de implementacion de las
normativas de procesos, debido a que no existen culturas de seguimiento y control
gue vayan mas alla de lo establecido para que se permita medir las mediciones de
ejecucion del presupuesto y metas, desde la perspectiva de, Chirauy Blaser (2020)
manifiestan que en relacion al contexto publico de los municipios sudafricanos, |
50% de las entidades perciben deficiencia significativa, dado que las autoridades
generales no son transparentes como carecen de informacion concreta y dificultan
el continuo desarrollo de los procedimientos organizacionales, esto afecta de
manera continua a que los servicios publicos no sean prestados con eficiencia a la
sociedad. Por otra parte, Bertanza et al. (2019) indican que el 40% de los municipios
de Cajamarca se encuentran en niveles criticos en relacion a la deficiencia que se
denota en la oferta del servicio publico hacia el ciudadano, existe carencia de
participacion publica, deficiencias en las rendiciones de cuentas y nulidad en el
compromiso democrético de los funcionarios, debilitando asi la gestion institucional.

Conforme lo indican, Van Noordt y Misuraca (2022) sostienen que los
municipios de la Unién Europea, presentan diferentes deficiencias en relacién a los
procedimientos estatales que repercuten de manera negativa el desarrollo oportuno
de las prestaciones de servicios publicos hacia los ciudadanos, debido a que estos
procesos no se encuentran alineados a una metodologia pertinente que facilite su
desarrollo eficaz, apuntando hacia el mejoramiento de los procesos. Asimismo, Cao
et al. (2023) manifiestan que las deficiencias de los procesos publicos en los
municipios de Estados Unidos afectan considerablemente la oferta de los servicios
publicos ofertados al ciudadano y de igual magnitud debilita el desarrollo sostenible
de las comunidades.

De acuerdo a la problematica observada en un municipalidad distrital de
Lambayeque, se evidencia que los procesos y procedimientos de las diferentes

areas organizacionales no se encuentran planteados en documentos formales, en
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especial cuando se realiza el servicio de limpieza que se encuentra a cargo de la
municipalidad, lo cual, estos procesos son desarrollados de manera empirica,
ademas, no se consideran acciones necesarias para un cobro efectivo en servicio
de limpieza para que este servicio sea ofrecido con calidad a los ciudadanos,
debido a que en algunas ocasiones la municipalidad no cuenta con la cantidad de
recursos necesario para que se mejore el servicio y se desarrolle un mantenimiento
continuo de los equipos empleados en dicho servicio.

Proponiéndose como pregunta de investigacion la siguiente ¢De qué manera
un modelo de gestion por procesos mejorara el servicio de limpieza de una
Municipalidad distrital de Lambayeque?

Se enfatiza que el presente proyecto destaca una justificacion tedrica dado que
se utiliza diferentes fundamentaciones de teorias que se encuentran en relacion a
las variables de gestion por procesos y servicio, para disponer de un mayor
conocimiento de las mismas. En la justificacion practica se planteara una propuesta
solucién reflejando un modelo de gestion por procesos para atender a la actual
problematica y ofrecer soluciones 6ptimas para mejorar el servicio de limpieza. En
la justificacidbn metodoldgica se resalta que la investigacion desarrolla aspectos
metodoldgicos, en la que destaca un enfoque cuantitativo, presenta un alcance
descriptivo y disefio no experimental de tal forma que mediante los cuestionarios
se facilite la obtencion de informacién véalida para aumentar el conocimiento de las
variables, este estudio sera util como antecedente para investigaciones futuras de
la misma linea de investigacion.

Se plantea como objetivo general, el proponer un modelo de gestion por
procesos para mejorar el servicio de limpieza de una Municipalidad distrital de
Lambayeque; como objetivos especificos, a) diagnosticar la situacion actual de la
gestion por procesos que se desarrolla en una Municipalidad distrital de
Lambayeque; b) determinar el nivel de calidad de servicio de limpieza en una
Municipalidad distrital de Lambayeque; c) disefiar un modelo de gestion por
procesos para una Municipalidad distrital de Lambayeque; d) validar la propuesta
de un modelo de gestidn por procesos mediante juicio de expertos.

La hipétesis formulada en la investigacion es la siguiente: Si se implementa un
modelo de gestion por procesos mejora el servicio de limpieza de una Municipalidad

distrital de Lambayeque.



ll. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, se resalté el estudio de Kregel et al. (2022) en su
investigacion establecieron por objetivo evaluar la cultura de gestion por procesos
de negocios en administracion publica y en sus determinantes, se dispuso de una
metodologia con enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, en la cual se
analizaron 733 respuestas obtenidas mediante la aplicacién de una encuesta; por
resultados se obtuvo que la experiencia profesional de los colaboradores y la
responsabilidad que estos presentan positivamente en el desarrollo y evaluacion
de una cultura basada en gestion por procesos empresariales, reflejando que tanto
en la administracion publica como privada se necesita contar con una adecuada
cultura de organizacion basada en procesos; el autor llegd a la conclusién que la
gestién del sector publico debe de tomar en cuenta aspectos empresariales
privados pues esto favorecera a que el servicio que se brinde a la ciudadania sea
mas eficiente y se busque continuamente la satisfaccion del usuario.

Li & Shang (2020) establecieron por objetivo analizar la calidad de servicio
Como el valor percibido y la intencion de uso continuo del servicio del gobierno
electrénico que usan los ciudadanos, se destacé una evidencia empirica en China;
el estudio enfocd su metodologia en aspectos cuantitativos y en un disefio no
experimental; participaron 1650 ciudadanos; como resultado se identifico que la
calidad de servicio desarrollado en el gobierno electrénico se centra en el analisis
de ocho dimensiones de las cuales se refleja la seguridad, interactividad capacidad
de servicio, capacidad de respuesta, accesibilidad, confiabilidad, calidad de la
informacion y calidad del sistema, asimismo se identificé que el valor percibido de
los usuarios es el nivel medio por lo que se requiere de la implementacion de
procesos de gestion para que se mejore la calidad en el servicio y se alcance la
satisfaccion del usuario, los autores concluyeron que la baja intencién del
ciudadano para usar continuamente los servicios que se ofrecen en el gobierno
electronico se ha convertido en un desafio, por ende es necesario que la calidad de
servicio sea mejorada y se disponga de herramientas mucho mas interactivas que
permitan conocer la percepcion y satisfaccion del ciudadano respecto a los
servicios que ofrece el municipio Chino.

Zhu et al. (2022) en su estudio propuso por objetivo analizar el impacto de la

calidad de servicio de una ciudad inteligente que facilite la participacion ciudadana
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en una emergencia publica; el estudio presentd un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental; por resultados se identificdé que actualmente el contenido que
manejan los sistemas es informacion de alta calidad e importante para los
ciudadanos, asimismo son confiables y altamente receptivos, permitiendo que el
ciudadano tenga buenas experiencias y respuestas inmediatas; de igual manera se
identificd que la participacion ciudadana ha aumentado y existe mayor confianza
del ciudadano con la gestibn que desarrollan los municipios; los autores
concluyeron que el desarrollo de una administracion inteligente puede atender
correctamente las emergencias publicas y mejorar la experiencia y respuesta del
gobierno para ofertar adecuadamente los servicios publicos y alinearlas a las
necesidades del ciudadano.

Forasidah (2022) en su estudio estableci6 por objetivo determinar la
implementacion del procedimiento operativo estandar y la calidad de los servicios
publicos en la oficina del distrito de East Banjarmasin; se dispuso de una
investigacion de disefio no experimental; como resultado se identificé6 que mediante
el desarrollo de la observacion y entrevistas se determinaron estandares de servicio
en la oficina que vienen desarrollandose acorde con cada uno de los procesos y
con los procedimientos de gestion propuestos; sin embargo muchos de los
colaboradores aun no llegan a comprender los estandares de servicios; porque
estos no se encuentran instalados dentro de la oficina, conllevando a que las
actividades de gestién no se desarrollen acorde con las expectativas del ciudadano,
de igual forma se ha identificado ausencia de empatia de los servidores publicos
para atender al ciudadano generando que el usuario se sienta incobmodo con él
servicio; los autores llegaron a la conclusion que la calidad del servicio es buena
sin embargo aun hay indicadores que no estan funcionando acorde con las
expectativas de la comunidad.

Mustafa et al. (2020) plantearon por objetivo realizar un examen y analisis a la
calidad y efectividad de los servicios publicos por medio de la aplicaciéon de un
gobierno electronico, el estudio presentd un enfoque descriptivo y Un disefio no
experimental, como técnicas se consideré a la observacion y la entrevista; por
resultados, se reflejo que la implementacion de gobierno electrénico en la ciudad
de Makassar es suficientemente buena porque influyé significativamente en la

calidad y eficacia de los servicios publicos sin embargo Aun se requieren de
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factores criticos de apoyo que fortalezca que respalden la continuidad de la
implementacion de un gobierno electrénico, los autores llegaron a la conclusion que
por medio de una adecuada gestion de gobierno, compromiso de los colaboradores
y voluntad politica generara que se otorgue un mejor servicio al ciudadano.

En el contexto nacional, Flores y Delgado (2020) en su investigacion
establecido por objetivo analizar la implementacién de gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencién en las entidades publicas, la metodologia presento
un alcance descriptivo y Un disefio no experimental prospectivo; se dispuso de la
participacion de 20 colaboradores y cuatro directivos de una municipalidad; en los
resultados se reflej6 que el 54% de los encuestados reflejaron que la institucion
desarrolla una mala gestién por resultados; y el 42% sefialé que se desarrolla en
un nivel regular; por otro lado con respecto a la variable calidad de atencion el 48%
de los encuestados sefalaron que se percibe una mala calidad de atencién y el
41% reflej6 que la calidad de atencidbn es en un nivel regular; los autores
concluyeron que la gestion por resultados desarrolladas en la municipalidad
respecto a planificacion y organizacion es mala, porque no se estan cumpliendo
con los parametros y normativas propuestas en las entidades publicas lo que afecta
a la toma de decisiones y la eficiencia en resultados, por ende la propuesta
desarrollada se alinea a mejorar y fortalecer la gestién por resultados y que alinee
los procesos hacia la calidad de atencion.

Flores y Nufiez (2021) establecié por objetivo describir como se desarrolla la
gestion por procesos en el marco de la modernizacion de la gestion publica,
tomando como referencia a la institucién defensoria del pueblo; el estudio presenté
un enfoque cualitativo y se utilizaron las entrevistas para el andlisis de la realidad
problematica; se obtuvo por resultados que las etapas que indican la normativa
vigente no son lo suficientes para que se desarrolle una adecuada gestion
institucional, conllevando a que los procesos de gestion no lleguen a ser
desarrollados en su totalidad; de igual forma se identificO que la normativa que
regula la gestion por procesos es geneérica y no permiten que se desarrolle y
profundice en los analisis de los procesos para que se mejoren; ademas, no se
llegan a evidenciar seguimiento y evaluaciones a los procesos por medio de
indicadores de desempefio; sin embargo se identifico la existencia de aplicacion de

actividades para optimizar los procesos y desarrollar buenas practicas, pero no son
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lo suficiente efectivas para que se obtengan éptimos resultados; los autores llegan
a concluir que la gestion por procesos se caracteriza por ser eficaz y laborioso al
momento de aplicarlo las entidades publicas, y es importante porque impacta de
forma positiva en la calidad de los servicios publicos.

Vilchez y Sanchez (2021) en su tesis establecieron por objetivo determinar la
gestion por procesos e imagen institucional para buscar una mejor imagen
institucional, se dispuso de una metodologia de tipo bésica, descriptiva no
experimental; por resultados se identificd que las operaciones que desarrollen las
entidades publicas deben alinearse a llevar un control de ingresos, costos, de
activos y gastos, para lo cual es necesario que se usen tecnologias autobnomas y
se desarrollan capacitaciones continuas a los colaboradores para que se planteen
objetivos estratégicos y se lleve un control en los procesos de gestion, de igual
forma se identific6 que la gestidbn por procesos permite que los colaboradores
mantengan una participacion activa en busca de la eficiencia total, mejora de la
calidad de servicio y fortalecimiento de la imagen corporativa; los autores llegaron
a la conclusion que la gestion por procesos facilita el desarrollo de soluciones
integrales y permite que se obtengan resultados favorables para el desarrollo
institucional.

Pacherrez y Marrufo (2020) en su informe planted por objetivo desarrollar un
modelo de gestidon por competencias enfocadas en la optimizacion del desempefio
del colaborador en una municipalidad; se dispuso de una investigacién de enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo, el disefio fue no experimental propositivo; por
resultados se determind que el 66,7% de los colaboradores presenta un nivel de
desempefio laboral bajo y el 33,3% presenté un nivel medio; de igual forma se
identificoO que en la gestion por competencias el 89,9% de los colaboradores no
estan de acuerdo con el proceso de seleccién de personal, el 44,4% sefiala que no
se desarrollan capacitaciones continuas que les facilite el desarrollo de sus
actividades y el 66,7% Indico que la institucion no les brinda oportunidades para
gue asuman nuevos retos y puedan medir su capacidad profesional; los autores
llegaron a la conclusion que el desempefio del colaborador viene desarrollandose
en un nivel deficiente por lo que es sumamente importante que se disefie un modelo
de gestion por procesos y competencias para que se optimicen las habilidades

cognitivas, la productividad y actitud del colaborador para ofrecer un mejor servicio.
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Ruiz y Delgado (2020) en su investigacion establecieron por objetivo conocer y
proponer mejoras para la calidad del servicio publico en el desarrollo de las
municipalidades de San Martin; se dispuso de una metodologia de enfoque
cualitativo-descriptivo; por resultados se identific6 que el 80% de las
investigaciones analizadas sefalan que la calidad de servicio publico se caracteriza
por ser un proceso que tiene por principales caracteristicas ofrecer un servicio que
cubra las expectativas del usuario, por ende el servicio debe ser eficiente, debe
brindar seguridad, el personal debe ser empético, se debe brindar una alta
capacidad de respuesta y las instalaciones deben mostrar seguridad; de igual
manera el 20% de los estudios concuerdan en que la gestibn administrativa es
pieza fundamental para que se desarrollen buenas practicas internas en las
instituciones publicas, siendo estos factores principales para que se mejore la
calidad de servicio al usuario. Los autores concluyeron que en el aspecto publico
los usuarios tienen altas expectativas de la gestion de sus gobernantes, por lo que
es importante que la gestion que desarrollen debe estar alineada a las exigencias
y necesidades del usuario.

Analizando el marco teérico del estudio, se determina que la variable gestidon
por procesos se fundamenta en la teoria de contingencia de lawrence y lorsch; en
la cual se enfatiza que los procesos pueden ser desarrollados de manera
homogénea para que el sistema administrativo de una empresa pueda ser
efectuada correctamente, es decir es necesario destacar que cada entidad es Unica
y por ende también cuenta con procesos unicos, por ello el sistema administrativo
que se implemente dentro de una organizacion deben depender a la situacion o
problemética que presente cada entidad y estar alineada a las necesidades y
capacidad que posean los colaboradores y el usuario o cliente (Muhammad &
Mehmet, 2021).

De forma similar se determina una fundamentacion en el enfoque de sistemas
el cual estuvo planteado por Ludwin Von Bertalanffy; donde se determina que los
sistemas administrativos facilitan que las organizaciones puedan atender y dar
solucion a los problemas operativos, de igual manera este enfoque considera que
toda la organizacion actia como un sistema Unico que permite el involucramiento
de forma interdependiente de sus partes y procesos, esta caracteristica facilita que

las instituciones puedan tener una mayor adaptacion a los cambios y a las nuevas
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realidades competitivas de la sociedad y el mercado, facilita que cuenten con una
conducta abierta al aprendizaje y dentro de la organizacion se busque promover la
eficacia y desarrollo de los procesos transformacionales (Ramage & Shipp, 2020).

Asimismo se establece una estrecha relacion con la teoria de la administracion
cientifica de Frederick Taylor; en la cual se determina que toda entidad necesita
tener en consideracion para la gestion y Administracion cuatro procesos principales
los cuales son la planeacion, preparacion, control y ejecucion para que con ello el
desarrollo de las diferentes actividades que ejecute una institucion puedan estar
alineadas a la eficiencia como eficacia y productividad del colaborador, logrando
significativamente el cumplimiento de las metas, logro de objetivos
organizacionales (Dahlgaard-Park et al., 2018).

De formas similar, se destaca el aporte de Cieza & Gonzalez (2021) quienes
establecen que la gestidn por procesos se caracteriza por ser agquella disciplina de
gestion que permite que las organizaciones puedan contar con estrategias,
modelos, diseifio de actividades, control y seguimiento de los procesos que
dispongan para que se alcance una mayor eficiencia en el desempefio de gestion
y administracién; ademas, facilita que los objetivos propuestos en las entidades
puedan ser concretados y de esta forma lograr que se alcance la satisfaccion del
usuario (Pereda, 2021).

De manera similar Delgado & Calsina (2019); establecen que permite que los
procesos claves sean identificados y se reorganicen para ser alineados a Identificar
y atender a las problematicas que se presenten en la entidad para que
posteriormente se propongan actividades de gestion que faciliten el cumplimiento
estratégico de los objetivos; ademas, el propésito de la gestién por procesos se
determina en el planteamiento de una serie de actividades que permitan mejorar
los resultados y ayudar a que la empresa pueda lograr una mayor eficiencia y
efectividad en sus procesos (Florian et al., 2021).

Castillo et al. (2021) destaca que la importancia de un adecuado desarrollo de
gestion de procesos radica en las estrategias de planeamiento de un conjunto de
actividades que permita a la organizacion tomar decisiones estratégicas, facilita la
orientacion de los esfuerzos hacia la obtencion de objetivos. De manera similar
permite que las organizaciones puedan contar con una estructura definida y todas

puedan estar alineadas a la obtencion de resultados positivos, de tal forma que los
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procesos puedan ser descompuestos y separados en tareas pequefas para llevar
un control mas efectivo sobre su cumplimiento (Hitpass, 2017).

Asi mismo ayuda a las instituciones a enfocar las actividades hacia metas y
objetivos en especifico, fortalece el direccionamiento estratégico y facilita que se
desarrolle procesos de mejora continua (Medina et al., 2019). De manera similar
hace énfasis en el desarrollo de actividades administrativas las mismas que
orienten cada proceso al cumplimiento de objetivos (Guzman et al., 2019); es
importante desarrollar que la gestion por permite que se enfaticen los diferentes
procesos administrativos que una entidad de tal forma que les ayude a alcanzar la
calidad en sus actividades, productos y servicios; asimismo ayuda a mantener
objetividad y asertividad en la toma de decisiones de la organizacién (ENAP, 2022).
De acuerdo con la ENAP la gestidn por procesos se encuentra conformado por tres
dimensiones; procesos estratégicos, operativos y de soporte.

Dimension procesos estratégicos: esta hace referencia a que las entidades
logren orientar el desarrollo de sus actividades hacia objetivos claros y concretos
de tal manera que favorezcan el desarrollo las adecuado de los procesos
institucionales (Navarro & Delgado, 2020), se determina que para el planteamiento
de los procesos estratégicos es necesario que se cuente con una previa evaluacion
y monitoreo de las actividades para que se identifiquen las problematicas y en base
a ellas se puedan plantear estrategias de gestion asertivas para su pronta solucion
(ENAP, 2021).

Dimension procesos operativos: esta se centra en atender a los requerimientos
que presente el ciudadano (ENAP, 2021), es importante reflejar que los procesos
operativos se enfatizan en la cadena de valor de la organizaciébn y en los
colaboradores de tal manera que se busque asegurar el cumplimiento de
actividades en tiempos oportunos, asimismo destaca el uso adecuado de los
recursos para que se brinde un buen servicio al usuario. (Flores & Nufiez, 2021).

Dimension procesos de soporte: estos consisten en que los procesos se
encuentren orientados a dar apoyo y soporte a las actividades que desarrolle una
entidad de tal manera que se desenvuelva un trabajo articulado y se pueda
determinar eficiencia en cada uno de los procesos (Aranda et al., 2018).

En lo que respecta a la variable de servicios, esta se fundamenta en la Teoria

de los servicios publicos de Richard Musggrave, Esta teoria consiste en la
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importancia de la economia publica y se centra Unicamente en los procesos de
clasificacion y financiamiento de cada uno de los servicios publicos, reflejando de
esta forma que los bienes publicos se llegan a caracterizar por tener dos
propiedades principales que son la no rivalidad y la no exclusion, donde en los
servicios de exclusion se hace referencia a que ninguna persona puede consumir
un bien puablico si es que no contribuye con su financiamientos mientras que
respecto al criterio de no rivalidad este hace referencia a que el consumo del
servicio o de un bien publico que desarrolle el ciudadano no afecta ni reduce la
cantidad disponible para que otros lo consuman o lo adquieran; de igual forma
establece que los servicios deben ser financiados por medio de impuestos de tal
manera que el sector publico también pueda suministrar los servicios de forma
eficiente influenciando asi en la mejora del campo de la economia publica (Filgueira
& Vuolo, 2020).

De igual manera se sustenta en la teoria de gestion publica de Christopher
Hood, en la cual se establece que el proceso de gestién publica permite que se
gestiona y organicen todos los aspectos y toma de decisiones del sector publico,
donde se busque mantener un enfoque de gobierno en red, es decir que los
procesos administrativos no solo debe limitarse a una burocracia gubernamental
tradicional sino que también debe ampliar la red de los actores y de las
organizaciones para que de esta manera se colabore con una variedad de personal
gue aborden desafios publicos para que la gestion sea mucho mas efectiva,
asimismo se alinea que el desempefio y los resultados de los servicios publicos
deben ser eficientes y efectivos para que de esta forma la provisién de cada servicio
publico llegue a concretar las expectativas esperadas del usuario, garantizando Asi
que los gobiernos sean capaces de abordar de forma efectiva cada uno de los
problemas emergentes que se suscitan en su gobierno (Guerrero, 2019).

De igual manera, esta se fundamenta en el Modelo SERVQUAL, ampliamente
utilizado para evaluar y mejorar la calidad de servicios en una amplia variedad de
contextos, incluyendo las municipalidades. Se enfoca en la percepcion del cliente y
su satisfaccién con el servicio, y propone cinco dimensiones para evaluar la calidad
de los servicios: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles
(Yildirim et al., 2019). Para su aplicacion en una municipalidad se pueden realizar

encuestas de satisfaccion a los usuarios las mismas que permitiran que se
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identifique, las problematicas, las fortalezas y debilidades en cada dimension que
plantea el modelo SERVQUAL, facilitando ampliar el conocimiento de la realidad
de la oferta de la calidad de servicio (Zivkovic et al., 2019).

Los servicios son un conjunto de actividades o acciones que se brindan para
lograr satisfacer las necesidades de la persona, empresas u organizaciones
(Aguera & Garrell, 2022). A diferencia de los bienes, los servicios no son productos
tangibles, sino que se ofrecen a través de experiencias o interacciones entre el
proveedor del servicio y el usuario (Cruz etal.,, 2022). Los servicios en las
entidades publicas son esenciales para que se satisfagan las necesidades y las
demandas del ciudadano, se atiende a los requerimientos de las organizaciones y
ambos aspectos se encuentran en constante evolucion para que se logre adaptar
a las nuevas demandas del consumidor y de cada una de las tendencias que se
presenten en el mercado (Flores et al., 2022).

Ademas, se encuentran a disposicion del ciudadano sin que exista
discriminacion en el servicio y esta alienado a atender las necesidades y
expectativas del usuario (Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2023). La
calidad de servicio en una municipalidad se refiere a la capacidad de la institucion
publica para brindar servicios eficientes, efectivos y satisfactorios a los ciudadanos
y usuarios de los servicios publicos (Salas, 2022). Esto implica cumplir con las
necesidades y expectativas de los ciudadanos en términos de calidad,
accesibilidad, oportunidad, seguridad y atencion al cliente (Piyasunthornsakul et al.,
2022).

Una buena calidad de servicio en una municipalidad es fundamental para
mejorar la calidad de vida de la comunidad y para lograr un mayor nivel de
satisfaccion y bienestar entre los ciudadanos (Makki & El Zein, 2021). Ademas,
puede mejorar la imagen y reputacion de la municipalidad, lo que a su vez puede
atraer inversiones, turismo y mejorar la economia local (Dris & cOthmanMansour,
2019).

Por tanto, hace referencia a la capacidad que tiene la institucion para atender
a las expectativas del usuario por medio de la prestacion de servicios publicos y
gestion de los procesos locales, regionales y nacionales (Claude et al., 2019). Y
debe reflejar accesibilidad, es decir la municipalidad debe tener por objetivo

asegurar que los servicios que ofrece al ciudadano tienen que ser accesible, ello
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conlleva a que se proporcione los canales de comunicacion de forma clara,
simplificada y atencion eficiente (Masuku & Jili, 2019).

Para que las instituciones publicas desarrollen un servicio de calidad se
requiere que se realicen evaluaciones periédicas sobre los procesos y actividades
que se desarrollan para identificar las problematicas y falencias en la gestion e
identificar las areas de mejora, esto implica que de propongan acciones correctivas
alineadas a la adopcion de medidas para que se eleve los estandares de calidad y
alcanzar optimos resultados (Masiya et al., 2019). Las dimensiones para la variable
servicios se sustenta en el Modelo SERVQUAL:

Dimension de fiabilidad: se refiere a la capacidad de la municipalidad para
brindar servicios de manera consistente y confiable. Esto incluye la puntualidad en
la entrega de los servicios, la capacidad de cumplir con las expectativas y promesas
de los servicios, y la capacidad de solucionar problemas y errores de manera rapida
y efectiva (Afroj et al., 2021).

Dimension de empatia: se destaca a la capacidad de la municipalidad para que
se comprendan y respondan a las necesidades de los ciudadanos y usuarios de los
servicios publicos. Esto implica brindar un trato amable, respetuoso vy
personalizado, que se busque en la atencién de mostrar interés a cada necesidad
y expectativa que presente el ciudadano (Almihat et al., 2022).

Dimension de seguridad: Se establece la capacidad de la municipalidad para
brindar los servicios seguros y confiables. Esto implica que se tomen medidas de
seguridad de manera adecuada para que se proteja al ciudadano y al usuario Al
momento de ofrecer el servicio, de tal manera que se garantice publico que los
servicios sean seguros y confiables (Shi & Shang, 2020).

Dimension de elementos tangibles: hace referencia a la apariencia fisica de las
instalaciones y equipos utilizados para brindar servicios publicos. Esto incluye la
limpieza, comodidad, apariencia visual y otros aspectos fisicos que afecten la
percepcion de los ciudadanos en la calidad del servicio (Shi & Shang, 2020).

Dimension capacidad de respuesta: indica la capacidad de la municipalidad
para brindar servicios de manera oportuna y eficiente. Esta dimensién se enfoca en
la rapidez con la que la municipalidad responde a las solicitudes de los ciudadanos
y usuarios de los servicios publicos, y en su capacidad para solucionar los

problemas de manera efectiva y eficiente (Shi & Shang, 2020).
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lll. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: La investigacion propuesta se enmarcé dentro de
un estudio de naturaleza basica, cuyo objetivo principal es ampliar el
conocimiento y la comprension de las variables en cuestion, sin someterlas a
criterios practicos (CONCYTEC, 2020). En términos de enfoque, se empleara
un enfoque cuantitativo, basado en el andlisis de datos numéricos, con el fin de
abordar las preguntas de investigacién y cuantificar el problema, permitiendo
asi contrastar la hipétesis planteada. Asimismo, se adopté un alcance
descriptivo-correlacional, utilizando tanto el analisis estadistico descriptivo para
examinar la situacion actual de la gestién por procesos y la satisfaccién, como
el analisis inferencial para contrastar la hipétesis y evaluar la relacion entre las
variables involucradas (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion: El disefio de la investigacion adopt6 un enfoque
no experimental, lo que significa que no se llevaron a cabo manipulaciones
intencionales de las variables de gestion por procesos y servicios. Por el
contrario, se enfocé principalmente en la observacion de los fenbmenos tal
como ocurren de forma natural. Ademas, el estudio se caracterizé por tener un
disefio transversal, ya que las encuestas seran aplicadas en un Unico momento

especifico (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Figura 1

Disefio de la investigacion.
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Nota. La presente muestra el disefio de la investigacion, donde se consideraron los items:
M: usuarios de la una Municipalidad distrital de Lambayeque, O1: Gestidn por procesos, I:

nivel de relacion, O2: servicio de limpieza.



3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Gestion por procesos

Definicibn conceptual: La gestion por procesos hace referencia a al analisis,
identificacion y mejora de procesos correspondientes a una entidad, de tal forma
que cuando estos sean desarrollados puedan denotar calidad, asertividad y
objetividad para que el servicio que se ofrezca al ciudadano demuestre calidad
(ENAP, 2021).

Definicibn operacional: la gestion por procesos implica la agrupacion de
conocimientos que permiten al colaborador disponer de una mejor orientacion hacia
la realizacion de actividades establecidas, las cuales lleguen a denotar calidad y se
encuentren alineadas al cumplimiento de objetivos propuestos por la entidad.
Indicadores: la gestion por procesos se encuentra representada por tres
dimensiones y 16 indicadores, los mismos que se muestran en el anexo 1.

Escala: Ordinal

Variable 2: Servicio de limpieza
Definicién conceptual: Los servicios en las entidades publicas son esenciales para
satisfacer las necesidades y demandas de los ciudadanos y las organizaciones, es
asi que la calidad de servicio en una municipalidad se refiere a la capacidad de la
institucion publica para brindar servicios eficientes, efectivos y satisfactorios a los
ciudadanos y usuarios de los servicios publicos (Salas, 2022).
Definicion operacional: La calidad de servicio de limpieza hace referencia a la
percepcion que tiene el usuario respecto al servicio de limpieza que otorga la
municipalidad y permitir analizar si este llega a cumplir con sus expectativas, dicho
de otra forma, la calidad se determina en funcion a la satisfaccion del usuario.
Indicadores: la variable servicio de limpieza se encuentra conformada por 5
dimensiones t 22 indicadores, los cuales se muestran en la operacionalizacion e
variables.
Escala: Ordinal
3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion: Segun Arias (2020) n el contexto de investigacion, se define
la poblacion como el conjunto total de personas, elementos o unidades que

cumplen con los criterios establecidos para ser incluidos en el estudio, esta
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poblacién representa la totalidad de los casos potenciales que podrian

proporcionar informacién relevante para responder a las preguntas de

investigacion planteadas. En este caso, se consider6 como poblacién a un
total de 1200 ciudadanos que reciben el servicio de limpieza en una

Municipalidad distrital de Lambayeque.

e Criterios de inclusién: Por criterios de inclusibn se tomaron en
consideracion a los ciudadanos que reciben el servicio de limpieza, a los
ciudadanos que deseen voluntariamente participar en el desarrollo del
estudio, ciudadanos entre la edad de 18 a 65 afios.

e Criterios de exclusion: a los ciudadanos que deseen voluntariamente
participar en el desarrollo del estudio, ciudadanos mayores de 65 afios.

3.3.2. Muestra: Para Arias (2020), en el ambito de la investigacion, la muestra
se define como un grupo seleccionado de personas, elementos o unidades
gue se extrae de la poblacion total y que se utilizé para recopilar datos y
obtener conclusiones sobre el fenbmeno en estudio, la muestra se elige
cuidadosamente con el proposito de representar de manera precisa las
caracteristicas y variabilidad presentes en la poblacion de interés. Para el
calculo de la muestra se aplico la formula de la muestra finita, considerando
un 95% de confiabilidad y un margen de error del 5%, permitiendo obtener
como muestra a 292 ciudadanos.
3.3.3. Muestreo: Arias (2020) sefiala que el muestreo se refiere al proceso de
seleccién de una muestra de la poblacion total con el propdsito de obtener
informacion relevante y significativa para el estudio. Esta técnica se basa en
principios estadisticos y metodoldgicos para garantizar la representatividad de
la muestra y la validez de los resultados obtenidos. El muestreo permite
reducir los costos y el tiempo necesario para realizar la investigacion, sin
comprometer la calidad de los datos recolectados. Se tomd en consideracién
un muestreo probabilistico aleatorio simple, en la que se resalta que todos los
ciudadanos reflejados en la poblacion tendran la misma probabilidad de ser
seleccionados para representar la muestra de la investigacion.

3.3.4. Unidad de andlisis: es asi que como unidad de andlisis se considero al

usuario de la una Municipalidad distrital de Lambayeque.
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3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la encuesta como técnica de recopilacion de datos en este estudio. Como
instrumentos especificos, se destacan el cuestionario de gestién por procesos y el
cuestionario de satisfaccion. El cuestionario de gestion por procesos consto de un
total de 15 items, distribuidos en 5 items por cada una de las dimensiones
analizadas: procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo o
soporte. Por otro lado, el cuestionario de satisfaccion se compondra de 22 items
que se distribuirdn en 5 dimensiones. Ambos instrumentos seran evaluados
utilizando una escala Likert (consultar anexo 2).

La validez para Aguilar y Juarez (2022) hace referencia al nivel en que un
instrumento mide de manera coherente una variable, demostrando persistencia,
claridad, coherencia y cohesion. Por otro lado, la confiabilidad, también segun
Bogdan (2021), se refiere a la prueba de si la informacion recopilada es confiable y
muestra una precision estadistica que indica que el instrumento permite obtener
datos verdaderos y confiables. Para evaluar la confiabilidad, se utilizé el coeficiente
Alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos

De acuerdo con Aceituno (2020) en el acapice de procedimiento se determina que
se refieren a los pasos y procesos que son necesarios para que se pueda efectuar
una adecuada recopilacion de los datos y mediante ello se pueda efectuar el
analisis y medicion de las variables de interés. Asi en la investigacion los
procedimientos que se llevaron a cabo siguieron una secuencia l6gica y especifica
para la adecuada presentacion y organizacion de los datos, como primera instancia
se elaboraron los instrumentos y posteriormente estos serdn sometidos a un
proceso de validacion. En la cual una vez ya validado se solicitd el permiso
correspondiente a la entidad en donde se esta desarrollando la investigacion para
gue los instrumentos sean aplicados. Continuamente se efectud la aplicacion de los
instrumentos a los usuarios de una municipalidad, en la cual previamente se les
aplicé un consentimiento informado a cada uno de los participantes de tal manera
que se asegure que estén dispuestos a ser participes del estudio de manera
voluntaria. Recopilados los datos estos se procederan a ser organizados y se
determind su confiabilidad mediante las puntuaciones de Alfa de Cronbach, lo cual

determind cuan confiables y consistencia interna presentan los datos. Finalmente,
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la informacion recolectada se estructuré y analiz6 de acuerdo a los objetivos

establecidos en el estudio.

3.6. Método de anélisis de datos

Los datos que se recolectaron se analizaron por medio del empleo de una
estadistica descriptiva e inferencial, dado que esto facilité que se brinde respuesta
a los objetivos. Ademas, para que se lleve a cabo este analisis se contd con el uso
y soporte de la herramienta estadistica SPSS. Esta herramienta permitira organizar
y estructurar la informacion recopilada, lo que facilitd obtener puntuaciones y
niveles que permitiran contrastar la hipotesis de estudio. Una vez organizada la
informacion esta sera presentada en el capitulo de resultados y se plasmé y
organiz6 acorde con los objetivos propuestos mediante el uso de tablas que

ayudaron a visualizar los datos de manera mas clara y concisa.

3.7. Aspectos éticos

En lo que respecta los aspectos éticos se tomo en consideracion al "Cédigo de ética
en investigacion" (Resolucion No 0340-2021, 2021). Este codigo proporciona
pautas para garantizar la integridad y el cumplimiento ético en el estudio. Uno de
los aspectos éticos clave es el de beneficencia, que implica buscar el bienestar
tanto de la sociedad en general como de los participantes involucrados en la
investigacion; se buscOd asegurar que el estudio genere beneficios y sea
socialmente valioso. El principio de no maleficencia también sera tenido en cuenta,
lo cual significa que el investigador tiene que asegurar que con el desarrollo de la
investigacion no va a causar ningun dafio a los que participan en el estudio durante
todo el desarrollo de la investigacion. El principio de Justicia sera respetado también
en la investigacion Lo que implica que se garantice en cada una de las actividades
y procesos la proteccion de los derechos de las personas que se encuentren
involucradas en el estudio, asegurando de esta forma una distribucion equitativa de
los beneficios y logrando que se minimice cualquier acto de discriminacion u ofensa

al participante.
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IV. RESULTADOS

Diagnosticar la situacion actual de la gestion por procesos que se desarrolla en una
Municipalidad distrital de Lambayeque.

Tabla 1

Nivel de la gestion por procesos.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 38 32%
Medio 69 58%
Alto 13 11%
Total 120 100%

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios del servicio de

limpieza de una entidad municipal de Lambayeque.

En los resultados se visualizan en el andlisis al diagndstico de la situacion actual
de la gestibn por procesos que desarrolla una municipalidad distrital de
Lambayeque se obtuvo que mediante la percepcién de los usuarios del servicio de
limpieza que la entidad desarrolla un nivel medio de gestion por procesos,
caracterizado por el 58% de los usuarios, ademas el 32% indic6 un nivel bajo y el
11% un nivel alto, estos resultados denotan que en la entidad municipal no se da a
conocer al ciudadano los diferentes procesos que desarrolla para otorgar un
servicio como por ejemplo los procesos estratégicos, los procesos operativos y los
de apoyo y soporte, conllevando de esta manera a que no exista una adecuada
transparencia en el servicio que mantenga la confianza y el respaldo del ciudadano,
ademas ocasiona una débil participacion ciudadana pues al no tener acceso a una
informacion clara y completa sobre los diferentes procesos del servicio de limpieza
el ciudadano puede llegar a sentirse excluido y desmotivado en la mejora o

supervision del servicio.
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Figura 2

Nivel de las dimensiones de la gestion por procesos
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Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios del servicio de

limpieza de una entidad municipal de Lambayeque.

En los resultados del analisis a las dimensiones de la gestion por procesos, se
obtuvo que el 48% de los usuarios del servicio de limpieza reflejaron un nivel medio
de desarrollo de procesos estratégicos en la entidad municipal, lo que determina
que los usuarios tienen poco conocimiento sobre la misiébn con adicién, ley de
Marco de modernizacion de gestion del estado y politicas de modernizacion
respecto al servicio de limpieza conllevando a que tengan una débil participacion e
involucramiento con la prestacion del servicio, pues al existir desconocimiento de
los procesos estratégicos conlleva a que se tomen decisiones inadecuadas y poco
efectivas lo que afecta de forma directa a la calidad de servicio.

Respecto al analisis de los procesos operativos el 43% de los usuarios del servicio
reflejaron que la gestion viene desarrollada en un nivel medio; lo que determina que
existe poco conocimiento de la operatividad del servicio por parte del ciudadano, lo
gue en muchas situaciones puede llevar a cabo a que existen malos entendidos y
confusiones en los procedimientos y horarios de la recoleccion de residuos, la
limpieza de los espacios publicos, el barrido de las calles, entre otros aspectos que
se consideran en el servicio de limpieza; asimismo, esta debilita a que los

ciudadanos no puedan llevar un mayor control sobre las faltas que puedan
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ocasionarse en el servicio y no puedan comunicar adecuadamente los cambios
requeridos hacia la entidad municipal u otras necesidades relacionadas con el
servicio.

Concerniente a los procesos de apoyo y soporte se determiné que el 44% de los
usuarios del servicio de limpieza sefialaron que la gestion es desarrollada en un
nivel medio; destacando de esta forma que la gestion de la entidad municipal no
desarrolla canales de comunicacion que permita al ciudadano mantenerse
informado y contar con una asistencia disponible para atender a sus inquietudes o
dudas esto dificulta a que se ofrezca una adecuada resolucién a los problemas, por

ende afectara a la satisfaccion del ciudadano con respecto al servicio de limpieza.

Determinar el nivel de calidad de servicio de limpieza en una Municipalidad distrital
de Lambayeque.
Tabla 2

Nivel del servicio de limpieza

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 63 53%
Medio 45 38%
Alto 12 10%
Total 120 100%

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios del servicio de

limpieza de una entidad municipal de Lambayeque.

En los resultados se visualizan el analisis realizado al servicio de limpieza que
otorga una municipalidad distrital de Lambayeque, donde se obtuvo por medio de
la percepcion de los usuarios que el 53% indican percibir un servicio de limpieza de
nivel bajo, el 38% percibe un nivel medio del servicio de limpieza y el 10% un nivel
alto. Estos resultados reflejan que los usuarios se encuentran insatisfechos con el
servicio de limpieza, lo que en muchas de las situaciones puede generar frustracion
y descontento en el usuario afectando asi a la percepcion general que este tenga
sobre la gestion de la entidad y su capacidad para que ofrezca adecuados servicios
a la ciudadania. Ademas, esto refleja la poca confianza que tienen los usuarios con

la entidad responsable de brindar el servicio de limpieza.
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Figura 3

Nivel de las dimensiones del servicio de limpieza.
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Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios del servicio de

limpieza de una entidad municipal de Lambayeque.

En los resultados del analisis a las dimensiones del servicio de limpieza se limita
que el 50% de los usuarios percibieron un nivel bajo respecto a los elementos
tangibles, destacando de esta forma que los colaboradores encargados de realizar
el servicio de limpieza no cuentan con los materiales adecuados para otorgar un
servicio de calidad ademas existe la ausencia de mantenimiento de los espacios
publicos ; también se obtuvo que el 47% de los usuarios indicaron un nivel medio
de confiabilidad en el servicio, es decir no tienen confianza en la gestion de los
servidores publicos para otorgar un servicio de limpieza adecuado; asimismo se
obtuvo un nivel bajo de capacidad de respuesta (47%), seguridad (53%) y empatia
(68%); destacando de esta forma la percepcion del usuario que recibe respuestas
inadecuadas ante los constantes quejas y reclamos sobre la insatisfaccion del

servicio.
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Disefiar un modelo de gestidn por procesos para una Municipalidad distrital de

Lambayeque.

En el estudio se disefi6 un modelo de gestion por procesos para una
Municipalidad distrital de Lambayeque enfocada en mejorar los servicios de
limpieza otorgado al ciudadano, esta propuesta se centré en establecer procesos
estratégicos, operativos y de soporte que contribuyan al servicio de limpieza publica
en una entidad municipal de Lambayeque, los que contribuye a que exista mayor
eficiencia operativa, mejoras en la calidad de servicio de limpieza, reduccion en los
costos del servicio de limpieza, mayor sostenibilidad ambiental en la ciudad, mayor

satisfaccion ciudadana con el servicio de limpieza y mejora de la salud publica.

Asimismo, esta se fundamenté en el enfoque de sistemas planteado por Ludwin
Von Bertalanffy; donde se determina que los sistemas administrativos facilitan que
las organizaciones puedan atender y dar solucion a los problemas operativos, de
igual manera este enfoque considera que toda la organizacion actia como un
sistema Unico que permite el involucramiento de forma interdependiente de sus
partes y procesos, esta caracteristica facilita que las instituciones puedan tener una
mayor adaptacién a los cambios y a las nuevas realidades competitivas de la
sociedad y el mercado, facilita que cuenten con una conducta abierta al aprendizaje
y dentro de la organizacion se busque promover la eficacia y desarrollo de los
procesos transformacionales (Ramage & Shipp, 2020).
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V. DISCUSION

En el capitulo de discusion se precisaron los resultados que se obtuvieron por
los instrumentos de recoleccion de datos, los cuales se contrastaron con los
resultados de antecedentes y se afianzo la posicién del autor mediante las teorias
reflejadas en la investigacion.

Ante lo expuesto, se resalta en el objetivo especifico 1 sobre el diagndstico de
la situacion actual de la gestibn por procesos que se desarrolla en una
Municipalidad distrital de Lambayeque, se identificé mediante la percepcion de los
usuarios del servicio de limpieza que la gestién por procesos que desarrolla una
municipalidad distrital de Lambayeque es de nivel medio, caracterizado por el 58%
de los usuarios, ademas el 32% indicé un nivel bajo y el 11% un nivel alto.

Estos resultados denotan que en la entidad municipal no se da a conocer al
ciudadano los diferentes procesos que desarrolla para otorgar un servicio como por
ejemplo los procesos estratégicos, los procesos operativos y los de apoyo y
soporte, conllevando de esta manera a que no exista una adecuada transparencia
en el servicio que mantenga la confianza y el respaldo del ciudadano, ademas
ocasiona una débil participacién ciudadana pues al no tener acceso a una
informacion clara y completa sobre los diferentes procesos del servicio de limpieza
el ciudadano puede llegar a sentirse excluido y desmotivado en la mejora o
supervisiéon del servicio.

Estos resultados se asemejan con el estudio de Kregel et al. (2022) quienes
indican que la experiencia profesional de los colaboradores y la responsabilidad
que estos presentan se relacionan positivamente en el desarrollo y evaluacion de
una cultura basada en gestion por procesos empresariales, reflejando que tanto en
la administracion publica como privada se necesita contar con una adecuada
cultura de organizacion basada en procesos; ademas, sefialaron que la gestion del
sector publico debe de tomar en cuenta aspectos empresariales privados pues esto
favorecera a que el servicio que se brinde a la ciudadania sea mas eficiente y se
busque continuamente la satisfaccion del usuario.

Ademas, se encontraron coincidencias con Forasidah (2022) quien considerd
gue se cumplen en nivel medio con los estandares de servicio en la oficina que
vienen desarrollandose acorde con cada uno de los procesos y con los

procedimientos de gestién propuestos; sin embargo muchos de los colaboradores
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aun no llegan a comprender los estandares de servicios; porque estos no se
encuentran instalados dentro de la oficina, conllevando a que las actividades de
gestion no se desarrollen acorde con las expectativas del ciudadano, de igual forma
se ha identificado ausencia de empatia de los servidores publicos para atender al
ciudadano generando que el usuario se sienta incomodo con él servicio; asimismo,
indicaron que la calidad del servicio es buena sin embargo aun hay indicadores que
no estan funcionando acorde con las expectativas de la comunidad.

Asimismo, se asemejan con los resultados de Flores y Delgado (2020)
quienes en sus resultados se reflejé que el 54% de los encuestados reflejaron que
la institucion desarrolla una mala gestién por resultados; y el 42% sefialé que se
desarrolla en un nivel regular, destacando que la gestion por resultados
desarrolladas en la municipalidad respecto a planificacién y organizacion es mala,
porque no se estan cumpliendo con los parametros y normativas propuestas en las
entidades publicas lo que afecta a la toma de decisiones y la eficiencia en
resultados.

De manera similar, se encontré coincidencias con el estudio de Flores y Nufiez
(2021) quienes presentaron por resultados que las etapas que indican la normativa
vigente no son lo suficientes para que se desarrolle una adecuada gestion
institucional, conllevando a que los procesos de gestion no lleguen a ser
desarrollados en su totalidad; de igual forma se identific6 que la normativa que
regula la gestion por procesos es genérica y no permiten que se desarrolle y
profundice en los analisis de los procesos para que se mejoren; ademas, no se
llegan a evidenciar seguimiento y evaluaciones a los procesos por medio de
indicadores de desempenio; sin embargo se identifico la existencia de aplicacion de
actividades para optimizar los procesos y desarrollar buenas practicas, pero no son
lo suficiente efectivas para que se obtengan éptimos resultados; los autores llegan
a concluir que la gestion por procesos se caracteriza por ser eficaz y laborioso al
momento de aplicarlo las entidades publicas, y es importante porque impacta de
forma positiva en la calidad de los servicios publicos.

Por el contrario, se encontraron diferencias con Mustafa et al. (2020) quien
reflejé que la implementacién de gobierno electrénico en la ciudad de Makassar es
suficientemente buena porque influyé significativamente en la calidad y eficacia de

los servicios publicos, sin embargo, aun, se requieren de factores criticos de apoyo
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que fortalezca y respalden la continuidad de la implementacion de un gobierno
electronico, ademas, los autores indicaron que por medio de una adecuada gestion
de gobierno, compromiso de los colaboradores y voluntad politica generaré que se
otorgue un mejor servicio al ciudadano.

Es asi, que se ase acepta el enfoque de sistemas el cual estuvo planteado por
Ludwin Von Bertalanffy; donde se determind que los sistemas administrativos
facilitan que las organizaciones puedan atender y dar solucién a los problemas
operativos, de igual manera este enfoque considera que toda la organizacion actta
como un sistema unico que permite el involucramiento de forma interdependiente
de sus partes y procesos, esta caracteristica facilita que las instituciones puedan
tener una mayor adaptacion a los cambios y a las nuevas realidades competitivas
de la sociedad y el mercado, facilita que cuenten con una conducta abierta al
aprendizaje y dentro de la organizacidn se busque promover la eficacia y desarrollo
de los procesos transformacionales (Ramage & Shipp, 2020).

Ademas, se acepta el aporte de Cieza & Gonzalez (2021) quienes establecen
que la gestidn por procesos se caracteriza por ser aquella disciplina de gestién que
permite que las organizaciones puedan contar con estrategias, modelos, disefio de
actividades, control y seguimiento de los procesos que dispongan para que se
alcance una mayor eficiencia en el desempefio de gestion y administracion;
ademas, facilita que los objetivos propuestos en las entidades puedan ser
concretados y de esta forma lograr que se alcance la satisfaccion del usuario.

De acuerdo con el objetivo especifico 2, sobre determinar el nivel de calidad
de servicio de limpieza en una Municipalidad distrital de Lambayeque, se establecié
que, por medio de la percepcion de los usuarios, el 53% indican percibir un servicio
de limpieza de nivel bajo, el 38% percibe un nivel medio del servicio de limpieza y
el 10% un nivel alto. Estos resultados reflejan que los usuarios se encuentran
insatisfechos con el servicio de limpieza, lo que en muchas de las situaciones puede
generar frustracion y descontento en el usuario afectando asi a la percepcion
general que este tenga sobre la gestion de la entidad y su capacidad para que
ofrezca adecuados servicios a la ciudadania. Ademas, esto refleja la poca
confianza que tienen los usuarios con la entidad responsable de brindar el servicio
de limpieza.

Estos resultados coinciden con el estudio de Li & Shang (2020) quienes
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indicaron que la calidad de servicio desarrollado en el gobierno electronico se
centra en el analisis de ocho dimensiones de las cuales se refleja la seguridad,
interactividad capacidad de servicio, capacidad de respuesta, accesibilidad,
confiabilidad, calidad de la informacién y calidad del sistema, asimismo se identificd
que el valor percibido de los usuarios es el nivel medio por lo que se requiere de la
implementacion de procesos de gestion para que se mejore la calidad en el servicio
y se alcance la satisfaccion del usuario, asi destacaron que la baja intencion del
ciudadano para usar continuamente los servicios que se ofrecen en el gobierno
electronico se ha convertido en un desafio, por ende es necesario que la calidad de
servicio sea mejorada y se disponga de herramientas mucho mas interactivas que
permitan conocer la percepcion y satisfaccion del ciudadano respecto a los
servicios que ofrece el municipio Chino.

De igual forma, se asemejan con los resultados de Flores y Delgado (2020)
quienes en sus resultados se reflejé que la variable calidad de atencion el 48% de
los encuestados sefialaron que se percibe una mala calidad de atencién y el 41%
reflej6 que la calidad de atencidon es en un nivel regular; destacando que no se
estdn cumpliendo con los parametros y normativas propuestas en las entidades
publicas lo que afecta a la eficiencia en resultados.

Ademas, se asemeja con los resultados de Ruiz y Delgado (2020) quienes
sefalaron por resultados que el 80% de las investigaciones analizadas sefialan que
la calidad de servicio publico se caracteriza por ser un proceso que tiene por
principales caracteristicas ofrecer un servicio que cubra las expectativas del
usuario, por ende el servicio debe ser eficiente, debe brindar seguridad, el personal
debe ser empatico, se debe brindar una alta capacidad de respuesta y las
instalaciones deben mostrar seguridad; de igual manera el 20% de los estudios
concuerdan en que la gestibn administrativa es pieza fundamental para que se
desarrollen buenas practicas internas en las instituciones publicas, siendo estos
factores principales para que se mejore la calidad de servicio al usuario. Los autores
concluyeron que en el aspecto publico los usuarios tienen altas expectativas de la
gestion de sus gobernantes, por lo que es importante que la gestion que desarrollen
debe estar alineada a las exigencias y necesidades del usuario.

Por el contrario se discrepan con el estudio de Zhu et al. (2022) quienes a

diferencia de la investigacion encontraron que el contenido que manejan los
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sistemas son informacion de alta calidad e importante para los ciudadanos,
asimismo son confiables y altamente receptivos, permitiendo que el ciudadano
tenga buenas experiencias y respuestas inmediatas; de igual manera se identificd
que la participacion ciudadana ha aumentado y existe mayor confianza del
ciudadano con la gestion que desarrollan los municipios; asi se destaca que, el
desarrollo de una administracion inteligente puede atender correctamente las
emergencias publicas y mejorar la experiencia y respuesta del gobierno para ofertar
adecuadamente los servicios publicos y alinearlas a las necesidades del ciudadano.

Ademas, se discrepa con los resultados de Pacherrez y Marrufo (2020) pues
determinaron que el 66,7% de los colaboradores presenta un nivel de desempefio
laboral bajo y el 33,3% present6 un nivel medio; de igual forma se identificé que en
la gestion por competencias el 89,9% de los colaboradores no estan de acuerdo
con el proceso de seleccion de personal, el 44,4% sefiala que no se desarrollan
capacitaciones continuas que les facilite el desarrollo de sus actividades y el 66,7%
Indic6 que la institucién no les brinda oportunidades para que asuman nuevos retos
y puedan medir su capacidad profesional.

Asi se acepta la teoria de gestidon publica de Christopher Hood, en la cual se
establece que el proceso de gestion publica permite que se gestiona y organicen
todos los aspectos y toma de decisiones del sector publico, donde se busque
mantener un enfoque de gobierno en red, es decir que los procesos administrativos
no solo debe limitarse a una burocracia gubernamental tradicional sino que también
debe ampliar la red de los actores y de las organizaciones para que de esta manera
se colabore con una variedad de personal que aborden desafios publicos para que
la gestiobn sea mucho mas efectiva, garantizando asi que los gobiernos sean
capaces de abordar de forma efectiva cada uno de los problemas emergentes que
se suscitan en su gobierno (Guerrero, 2019).

En el estudio se disefi6 un modelo de gestion por procesos para una
Municipalidad distrital de Lambayeque enfocada en mejorar los servicios de
limpieza otorgado al ciudadano, esta propuesta se centro en establecer procesos
estratégicos, operativos y de soporte que contribuyan al servicio de limpieza publica
en una entidad municipal de Lambayeque, los que contribuye a que exista mayor
eficiencia operativa, mejoras en la calidad de servicio de limpieza, reduccion en los

costos del servicio de limpieza, mayor sostenibilidad ambiental en la ciudad, mayor
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satisfaccion ciudadana con el servicio de limpieza y mejora de la salud publica.

Asi se coincide con el estudio de Flores y Delgado (2020) quienes al identificar
que en la institucion no se estdn cumpliendo con los pardmetros y normativas
propuestas y no hay eficiencia en resultados, desarrollaron una propuesta alineada
a mejorar y fortalecer la gestion por resultados y que alinee los procesos hacia la
calidad de atencion en el servicio.

Asimismo, se asemeja con los resultados de Vilchez y Sanchez (2021)
quienes identificaron que las operaciones que desarrollen las entidades publicas
deben alinearse a llevar un control de ingresos, costos, de activos y gastos, para lo
cual es necesario que se usen tecnologias autbnomas y se desarrollan
capacitaciones continuas a los colaboradores para que se planteen objetivos
estratégicos y se lleve un control en los procesos de gestion, de igual forma se
identificd que la gestion por procesos permite que los colaboradores mantengan
una participacion activa en busca de la eficiencia total, mejora de la calidad de
servicio y fortalecimiento de la imagen corporativa; destacando que la gestion por
procesos facilita el desarrollo de soluciones integrales y permite que se obtengan
resultados favorables para el desarrollo institucional.

Ademas, se coincide con Pacherrez y Marrufo (2020) pues determinaron que
al presentarse un nivel deficiente nivel de desempefio del colaborador, es
sumamente importante que se disefie un modelo de gestibn por procesos y
competencias para que se optimicen las habilidades cognitivas, la productividad y
actitud del colaborador para ofrecer un mejor servicio.

La validacién de la propuesta de un modelo de gestiébn por procesos se
desarroll6 mediante juicio de expertos, en la cual, los profesionales especializados
en gestion publica realizaron observaciones y sugerencias en el desarrollo de la
propuesta, ademas, determinaron que la propuesta de gestibn por procesos
planteada si responde al objetivo de investigacion y adicionado a ello si ofrece
solucion y mejora en la calidad de servicio de limpieza que oferta la entidad

municipal de Lambayeque.
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VI.

CONCLUSIONES

1. En el diagnostico de la situacion actual de la gestion por procesos que

desarrolla una municipalidad distrital de Lambayeque, se obtuvo que la
entidad desarrolla un nivel medio de gestion por procesos, caracterizado
por el 58% de los usuarios, ademas el 32% indic6 un nivel bajoy el 11% un
nivel alto, estos resultados denotan que en la entidad municipal no se da a
conocer al ciudadano los diferentes procesos que desarrolla para otorgar
un servicio como por ejemplo los procesos estratégicos, los procesos
operativos y los de apoyo y soporte, conllevando de esta manera a que no
exista una adecuada transparencia en el servicio que mantenga la
confianza y el respaldo del ciudadano.

En el andlisis realizado al servicio de limpieza que otorga una municipalidad
distrital de Lambayeque, se establecié que el 53% indican percibir un
servicio de limpieza de nivel bajo, el 38% percibe un nivel medio del servicio
de limpiezay el 10% un nivel alto. Estos resultados reflejan que los usuarios
se encuentran insatisfechos con el servicio de limpieza, lo que en muchas
de las situaciones puede generar frustracion y descontento en el usuario
afectando asi a la percepcidn general que este tenga sobre la gestion de la
entidad y su capacidad para que ofrezca adecuados servicios a la
ciudadania.

En el estudio se diseid un modelo de gestidbn por procesos para una
Municipalidad distrital de Lambayeque enfocada en mejorar los servicios
de limpieza otorgado al ciudadano, esta propuesta se centrg en establecer
procesos estratégicos, operativos y de soporte que contribuyan al servicio
de limpieza publica, los que contribuyan a que exista mayor eficiencia
operativa, mejoras en la calidad de servicio de limpieza, mayor

sostenibilidad ambiental y satisfaccion ciudadana con el servicio.

4. La validacion de la propuesta de un modelo de gestion por procesos se
desarrolld6 mediante juicio de expertos, en la cual, los profesionales
especializados en gestidén publica realizaron observaciones y sugerencias
en el desarrollo de la propuesta, ademas, determinaron que la propuesta de

gestion por procesos planteada si responde al objetivo de investigacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A la entidad municipal de Lambayeque se le recomienda que desarrollen
capacitaciones continuas al personal que se encuentra encargado de la
gestiébn del servicio de limpieza, se evalle su desenvolvimiento y se
establezcan metas, procedimientos y actividades alineadas a ofertar un
mejor servicio de limpieza al ciudadano, y de esta forma se mejorara la
percepcion que tiene el usuario respecto al servicio de limpieza brindado.

2. A la entidad, se le sugiere que gestionen procesos de forma eficiente, se
evalle cada proceso y se utilicen estrategias para la gestion de actividades
de tal forma que se reduzca el tiempo en la entrega del servicio y que este
servicio sea desarrollado eficientemente por lo que es necesario que se
tomen en consideracién la implementacién de herramientas de mejora
continua para que la entidad pueda efectuar un servicio competente y se
alcance la satisfaccion del usuario.

3. Se sugiere la promocién de conciencia ciudadana y participacion activa, en
la cual simplemente en campafias de concientizaciéon y educacion a la
ciudadania respecto a la importancia de la limpieza publica y a la correcta
disposicion de los residuos soélidos, de tal forma que se promueva el
desarrollo de préacticas de reciclaje y se mantenga un mayor compromiso del
ciudadano para que reduzcan el uso de materiales desechables, esto
contribuird a que la ciudadania se involucre con la gestion municipal, se
mantenga informada y comparta la decisién de mantener una ciudad limpia
y ordenada.

4. La gerencia de wuna municipalidad de Lambayeque debe seguir
perfeccionando las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad y empatia en el servicio de limpieza otorgado al
ciudadano, de tal forma que se muestren siempre dispuestos a atender al
usuario, Lo que implica que la institucion debe garantizar una atencion
segura, se planifique rutas estratégicas para mantener la limpieza en la
ciudad, se evalten los peligros de la prestacién del servicio y se tomen
consideracion la expectativa del ciudadano para que de esta forma se mejore
el proceso de atencion al usuario en el servicio de limpieza y se mantenga

una sostenibilidad ambiental con el pasar del tiempo.
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VIII.PROPUESTA

8.1. Titulo de la propuesta

Propuesta estratégica: “Gestion por procesos para el servicio de limpieza publica”
8.2. Presentacion

Se resalta que el servicio de limpieza publica se caracteriza como una
responsabilidad crucial en todas las entidades municipales y es uno de los servicios
mas importantes que falta a la ciudadania dado que este se encuentra directamente
relacionado con la calidad de vida del ciudadano y con la imagen que demande la
ciudad. Por ende, es necesario que exista un eficiente recoleccion y disposicion de
los residuos siendo fundamental para que se mantenga una comunidad limpia y
saludable. De igual forma es necesario que se desarrolle una adecuada gestién por
procesos dado que esta representa como una solucién 6ptima para que se mejore
el servicio y se identifique en las areas de mejora y se optimicen los procesos que
se encuentran involucrados con la limpieza publica.

8.3. Conceptualizaciéon de la propuesta

Se resalta que la gestién por procesos permite que se enfaticen los diferentes
procesos administrativos que una entidad de tal forma que les ayude a alcanzar la
calidad en sus actividades, productos y servicios; asimismo ayuda a mantener
objetividad y asertividad en la toma de decisiones de la organizacion, de igual
manera se indica que la gestion por procesos en las entidades publicas se centran
en el desarrollo de tres aspectos principales como son los procesos estratégicos,

operativos y de soporte (ENAP, 2022).

8.4. Objetivos de la propuesta

Objetivo general: Disefiar un modelo de gestion por procesos para el servicio

de limpieza publica.
Objetivos especificos:

a) Disefiar procesos estratégicos que contribuyan al servicio de limpieza

publica en una entidad municipal de Lambayeque.
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8.5.

8.6.

b) Establecer procesos operativos que contribuyan al servicio de limpieza

publica en una entidad municipal de Lambayeque.

c) Proponer procesos de apoyo y soporte que contribuyan al servicio de
limpieza publica en una entidad municipal de Lambayeque.

Justificacion

En el andlisis realizado al servicio de limpieza que otorga una municipalidad
distrital de Lambayeque, donde se obtuvo por medio de la percepcién de los
usuarios que el 53% indican percibir un servicio de limpieza de nivel bajo, el
38% percibe un nivel medio del servicio de limpieza y el 10% un nivel alto.
Estos resultados reflejan que los usuarios se encuentran insatisfechos con el
servicio de limpieza, lo que en muchas de las situaciones puede generar
frustracion y descontento en el usuario afectando asi a la percepcion general
gue este tenga sobre la gestion de la entidad y su capacidad para que ofrezca
adecuados servicios a la ciudadania. Ademas, esto refleja la poca confianza
gue tienen los usuarios con la entidad responsable de brindar el servicio de
limpieza. Por lo que, en base a los resultados, se plantea el desarrollo de una
gestion por procesos para mejorar la eficiencia del servicio de limpieza, mejora
de la imagen de la ciudad, exista mayor sostenibilidad ambiental y se alcance

la satisfaccion del ciudadano.
Fundamentos tedricos

Se resalta que la propuesta se fundamenta en el enfoque de sistemas
planteado por Ludwin Von Bertalanffy; donde se determina que los sistemas
administrativos facilitan que las organizaciones puedan atender y dar solucion
a los problemas operativos, de igual manera este enfoque considera que toda
la organizacion actia como un sistema unico que permite el involucramiento
de forma interdependiente de sus partes y procesos, esta caracteristica facilita
gue las instituciones puedan tener una mayor adaptacion a los cambios y a
las nuevas realidades competitivas de la sociedad y el mercado, facilita que
cuenten con una conducta abierta al aprendizaje y dentro de la organizacion
se busque promover la eficacia y desarrollo de los procesos
transformacionales (Ramage & Shipp, 2020).
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Disefio de la propuesta

Gestion por Servicio de limpieza Kregel et al. (2022) ENAP (2022) Enfoque de sistemas el cual estuvo planteado por

Ludwin Von Bertalanffy

procesos publica

Li & Shang (2020) Flores et al. (2022) Teoria de gestion publica de Christopher Hood

Gestion por procesos para el servicio de limpieza publica

Diagnéstico de la gestion pro procesos

Objetivos ‘
Proponer procesos de
apoyo y soporte que
A contribuyan al servicio
Anélisis del servicio de limpieza publica EStabIe-cer procesos de limpieza pablica en
operativos que una entidad municipal
_ contribuyan al servicio de Lambayeque
Dlsenalr procesos de limpieza publica en
estrategicos que una entidad municipal
contribuyan al servicio de Lambayeque.

de limpieza publica en
una entidad municipal
de Lambayeque

Mejoras en la Reduccion en los
calidad de servicio costos del servicio
de limpieza de limpieza

Eficiencia
operativa

Mayor satisfaccion
ciudadana con el Mejora en la salud
servicio de publica
limpieza

Mayor
sostenibilidad
ambiental en la

ciudad

it
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

2020)

Variable Definicién Definicion : . . Técnica e
. Dimensiones Indicadores , Escala
conceptual operacional instrumento
La gestion por Mision
procesos se Vision
encuentra Conocimiento de la le
o Procesos o y
constituido en una . N°27658
) " i estratégicos -
forma sistemaética en La gestion por Objetivos
la que se puede procesos se institucionales
identificar y mejorar identifica como el Metas
los procesos de una | conglomerado de Necesidad del usuario
organizacioén para conocimientos que Procesos de servicio
gue al momento de | estan orientados a documentados
Gestion gue esto se los colaboradores Procesos Procesos alineados a Encuesta /
por desarrolle de una empresa operativos la satisfaccion cuestionario Ordinal
procesos demuestren para que estos Informacién al usuario
asertividad, calidad, siguiendo los Compromiso con los
adecuadas procesos puedan procesos de gestion
estrategias y con ello alcanzar los Confianza
se permita objetivos Capacitacion
potencializar la planteados por la ideﬁtificacién de
finalizacion del entidad Procesos de apoyo roblemas
cliente por medio de 0 soporte probiem
- Seguimiento
un servicio de Difusién de
calidad (ENAP, ; ot
informacion




Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Técnica e Escala
Independiente | Conceptual Operacional instrumento
El servicio en las - Infraestructura
. Lo - Limpieza y cuidado
entidades publicas son Elementos piezay
. - Equipamiento
. tangibles e
esenciales para - Difusion
. - Presentacion
satisfacer las -
la  calidad de - Comportamiento de
necesidades y o dl i colaboradores
demandas de los | ;. Confiabilidad
viene a ser la colaboradores
ciudadanos y las | percepcion que - Confianza y atencion
o . - Orientacién
organizaciones, es asi | Presenta un 8 entacion
_ usuario frente a un . - Lomunicacion
. que la calidad de - Capacidad  de | - Tiempo
Variable: servicio la cual esta : Encuesta /
rvici de | servicio en una tisf | respuesta - Rapidez Ordinal
SErvicio © satistace as - Respuestas adudas | cuestionario
limpieza municipalidad se | expectativas que se - Servicios del
. . uedan crear por el
refiere a la capacidad P . p_ colaboraqor
usuario, es decir la - Tecnologia
de la institucion publica | ¢zjidad se | seguridad - Senfializacion de
para brindar servicios | determina por la seguridad
- : satisfaccion del - Seguridad de los
eficientes, efectivos y i colaboradores
usuario. ; s
satisfactorios a los - Horarios de atencion
_ . - Esmero en la atencién
ciudadanos y usuarios - Servicio personalizado
de los Servicios Empatia - Buen trato

publicos (Salas, 2022).

- Comprension




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de gestion por procesos
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajusta a la percepcién que

usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro de

valorizacion:
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Indiferente
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Procesos estratégicos 112 |3 (4|5

1. Conozco la misién de una municipalidad distrital de
Lambayeque

2. Tengo conocimiento de la vision establecida por una
municipalidad distrital de Lambayeque

3. Tengo conocimiento de la Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado, Ley N°27658

4. La municipalidad le ha dado a conocer la Politica de
Modernizacion de la Gestidén Publica

5. Conozco los objetivos planteados por la municipalidad

6. Considero que la gestion por procesos permitird a
simplificar procesos y brindara satisfaccion al usuario al
obtener un bien o servicio.

Procesos Operativos 112 (3 |4 |5

7. Considero que los procesos operativos en la
municipalidad vienen a ser el servicio que se brinda al
usuario.

8. Considero que el servicio de limpieza que se brinda al
ciudadano debe estar plasmado en una cadena de valor.




9. Considero que los procesos operativos son los
encargados de lograr la satisfaccion del ciudadano

10. Considero que los procesos estratégicos definen la
orientacion de los procesos operativos

11. Considero que la aplicacion de una Gestion por
Procesos hara un cambio operacional en la institucion
Procesos de apoyo y soporte

12. Considero que los procesos de soporte dan apoyo a los
procesos operativos

13. Considero que es importante la aplicacion de la Gestion
por Procesos para que la Institucién migre de una
gestion funcional a la de resultados

14. Ha sido capacitado en el tema de Gestién por Procesos
de manera externa a la municipalidad

15. La municipalidad le ha capacitado en el tema de Gestién
por procesos

16. Considera que la municipalidad ha implementado la

Gestién por procesos




Cuestionario para el analisis de la variable servicio

Indicaciones: Marque con una (X) la respuesta que se ajusta a la percepcion
que usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro

de valorizacion:

Totalmente insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

g Bl W N

Totalmente satisfecho

ELEMENTOS TANGIBLES 112 |3 (4|5

Que tan satisfecho se encuentra usted con:

1. Las instalaciones en general de una municipalidad distrital de
Lambayeque son las adecuadas para brindar los servicios de

atencién al usuario.

2. La limpieza de los ambientes de la Municipalidad.

3. El equipamiento moderno y tecnolégico de la municipalidad.

4. La difusién de informacion que le ofrece la municipalidad.

5. La presentacion de los trabajadores de limpieza de la
municipalidad.
FIABILIDAD 112 |3 1|4 |5

Que tan satisfecho se encuentra con:

6. La atencion del personal de la municipalidad para atender a

sus dudas.

7. El interés que le muestra el personal de la municipalidad para

dar solucién a los problemas que le susciten.

8. La confianza y atencion que le brindan los trabajadores de una

municipalidad distrital de Lambayeque.

9. La informacion y orientacion que le brinden los colaboradores
de una municipalidad distrital de Lambayeque.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 (3 |4 |5

Que tan satisfecho se encuentra con:

10. La comunicacion eficaz y adecuada a los requerimientos que

usted solicita a los colaboradores de la Municipalidad.




11. El periodo de tiempo empleado por el personal de una
municipalidad distrital de Lambayeque para resolver sus

problemas o inquietudes de algun servicio.

12. La rapida disposicion de atencion que le brinda el personal
de una municipalidad distrital de Lambayeque.

13. La capacidad de los trabajadores de la municipalidad para
responder sus preguntas.

SEGURIDAD

Que tan satisfecho se encuentra con:

14. La seguridad de las herramientas usadas para la limpieza de

una municipalidad distrital de Lambayeque.

15. El comportamiento del personal de una municipalidad distrital

de Lambayeque para influir confianza en usted.

16. La ubicacion de las sefiales de seguridad de una
municipalidad distrital de Lambayeque, son visibles.

17. La seguridad en el servicio de limpieza que ofrece una
municipalidad distrital de Lambayeque.

18. los horarios de limpieza que maneja una municipalidad

distrital de Lambayeque, son flexibles.

EMPATIA

Que tan satisfecho se encuentra con:

19. La atencién que le ofrece el personal de la municipalidad para
atender a sus necesidades expresadas acerca de algun

problema.

20. La atencion personalizada que le brinda el personal de una
municipalidad distrital de Lambayeque.

21. El buen trato que le ofrece el personal de una municipalidad

distrital de Lambayeque.

22. La manera de comprender las necesidades especificas que

usted muestra.




Anexo 3. Célculo de la muestra
Formula de la muestra finita para el calculo de la muestra.
B z2PQN
e2(N — 1) + Z2PQ

n

Donde:

Z: 1,96 95%

p: 0,5

g: 0,5

e: 0,05

N: 1200 ciudadanos

~ (1,96)20,5x0,5x1200
™= 0,52(1200 — 1) + 1,962x0,5x0,5

n = 292 ciudadanos




Anexo 4. Validacion de juicio de expertos

ﬁ Universidad César Vallejo

PROTOCOLO DE EVALUACION

Datos generales del juez

Nombre del juez:

José Anner Salazar Saldivar

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor

()

lArea de formacion académica:

Clinica Social

()

Educativa (x )

Organizacional ( )

()

Areas de experiencia profesional:

Gestion publica

Institucion donde labora:

Municipalidad Distrital de Cafaris

profesional en
el area:

Tiempo de experiencia

2 a4 afos (x)
Mas de 5 afios ( )

Psicométrica:
(si corresponde)

Experiencia en Investigacion

[Trabajo(s) psicométricos realizados

[Titulo del estudio realizado.

expertos.

Datos de la escala

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

Nombre de la
Prueba:

ICuestionario de gestion por procesos

IAutor:

Rodriguez Neyra, Cristian David

IAdministracion:

Usuarios del servicio de limpieza publica

Tiempo de 15 min

aplicacion:

Ambito de Una entidad municipal de Lambayeque
aplicacion:

Datos de la escala

Nombre de la
Prueba:

ICuestionario de servicio de limpieza

IAutor:

Rodriguez Neyra, Cristian David

IAdministracion:

Usuarios del servicio de limpieza publica

aplicacion:

Tiempo de 15 min
aplicacion:
Ambito de Una entidad municipal de Lambayeque




ﬁ'_ Universidad César Vallejo

Instrucciones

A continuacion, le presento a usted el protocolo de evaluacion para que de acuerdo

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

su sintactica y

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes

CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacién muy
El item grande en el uso de las palabras de

se acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, Se requiere una modificacion muy

es decir, | 3. Moderado nivel

especifica de algunos de los términos
del item.

con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

semantica  son El item es claro, tiene semantica y
adecuadas. 4. Alto nivel sintaxis adecuada.

1.No cumple con el criterio | El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA dimension.
El item tiene | 2. Bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial
relacion  logica | acuerdo /lejana con la dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con
la dimension que se esta midiendo.

4. Alto nivel (totalmente de
acuerdo)

El item se encuentra esta relacionado

con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

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

dimensioén.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde las observaciones que considere pertinente.

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Alto nivel 4
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion por
procesos
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajusta a la percepcion que

usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro de

valorizacion:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

v &l W N

Totalmente de acuerdo

N items

7]
g
8 © o
S o
o c o @
© [ s >
b G > @
= = (] 7]
L] [} I Q
(8] (8] o o}
Procesos estratégicos
1 Conozco la mision de una municipalidad| 4 4 4
distrital de Lambayeque
2 Tengo conocimiento de la vision 4 4 4

establecida por una municipalidad
distrital de Lambayeque

3 Tengo conocimiento de laLey Marcode | 3 4 4
Modernizacion de la Gestion del Estado,
Ley N°27658

4 La municipalidad le ha dado a conocer | 4 4 4
la Politicade Modernizacién de la
Gestion Publica

5 Conozco los objetivos planteados por la | 4 4 4
municipalidad
6 Considero que la gestion por procesos | 4 4 4

permitira a simplificar procesos y
brindara satisfaccion al usuario al
obtener un bien o servicio.
Procesos operativos

7 Considero que los procesos operativos | 4 4 4
en la municipalidad vienen a ser el
servicio que se brinda al usuario.
8 Considero que el serviciode limpieza 4 4 3
que se brinda al ciudadano debe estar
plasmado en una cadena de valor.

9 Considero que los procesos operativos | 4 4 4
son los encargados de lograr la
satisfaccion del ciudadano
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10

Considero que los procesos
estratégicos definen la orientacion de
los procesos operativos

1"

Considero que la aplicacién de una
Gestion por Procesos hara un cambio
operacional en la institucion

Procesos de apoyo y soporte

12

Considero que los procesos de soporte
dan apoyo a los procesos operativos

13

Considero que es importante la
aplicacién de la Gestion por Procesos
para que la Institucién migre de una
gestiéon funcional a la de resultados

14

Ha sido capacitado en el tema de
Gestion por Procesos de manera
externa a la municipalidad

15

La municipalidad le ha capacitado en el
tema de Gestion por procesos

16

Considera que la municipalidad ha
implementado la Gestién por procesos

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable (x)

Aplicable después de corregir (

) No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. José Anner Salazar Saldivar.

Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Mg. José Anner Salazar Saldivar
DNI: 47913930
EXPERTO
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide variable
servicio
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajustaa la percepcion
que usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro

de valorizacion:

1 Totalmente insatisfecho
2 Insatisfecho
3 Indiferente
4 Satisfecho
5 Totalmente satisfecho
items g
R © .5
: g |z 2
5 3 E s
ELEMENTOS TANGIBLES
Que tan satisfecho se encuentra usted con:
1 |Las instalaciones en general de una 4 4 4
municipalidad distrital de Lambayeque son
las adecuadas para brindar los servicios de
atencion al usuario.
2 |La limpieza de los ambientes de la 4 4 4
Municipalidad.
3 [El equipamiento moderno y tecnoldgico de 4 4 4
la municipalidad.
4 |La difusién de informacién que le ofrece la 4 4 4
municipalidad.
5 |La presentacién de los trabajadores de 4 4 “
limpieza de la municipalidad.
FIABILIDAD
Que tan satisfecho se encuentra con:
6 | Laatencion del personal de la 4 4 4
municipalidad para atender a sus dudas.
7 | Elinterés que le muestra el personal de la 4 4 4

municipalidad para dar solucion a los
problemas que le susciten.

£
E
E

8 | Laconfianza y atencion que le brindan los
trabajadores de una municipalidad distrital
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de Lambayeque.

La informacién y orientacion que le
brinden los colaboradores de una
municipalidad distrital de Lambayeque.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Qu

e tan satisfecho se encuentra con:

10

La comunicacion eficaz y adecuada a los
requerimientos que usted solicita a los
colaboradores de la Municipalidad.

1

_

El periodo de tiempo empleado por el
personal de una municipalidad distrital de
Lambayeque para resolver sus problemas
0 inquietudes de algun servicio.

1

N

La rapida disposicion de atencion que le
brinda el personal de una municipalidad
distrital de Lambayeque.

1

w

La capacidad de los trabajadores de la
municipalidad para responder sus
preguntas.

SEGURIDAD

Que tan satisfecho se encuentra con:

14

La seguridad de las herramientas usadas
para la limpieza de una municipalidad
distrital de Lambayeque.

15

El comportamiento del personal de una
municipalidad distrital de Lambayeque
para influir confianza en usted.

16

La ubicacién de las sefiales de seguridad
de una municipalidad distrital de
Lambayeque, son visibles.

17

La seguridad en el servicio de limpieza
que ofrece una municipalidad distrital de
Lambayeque.

18

los horarios de limpieza que maneja una
municipalidad distrital de Lambayeque,
son flexibles.

EMPATIA

Que tan satisfecho se encuentra con:

19

La atencion que le ofrece el personal de la
municipalidad para atender a sus
necesidades expresadas acerca de algun
problema.

=

20

La atencion personalizada que le brinda
el personal de una municipalidad distrital
de Lambayeque.

2

-

El buen trato que le ofrece el personal de

una municipalidad distrital de Lambayeque.
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22| La manera de comprender las 4 4 “
necesidades especificas que usted
muestra.

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable (x) Aplicable después de corregir () No aplicable (
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. José Anner Salazar Saldivar.

Especialidad del validador: Maestria en Gestién Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

)

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensioén especifica del

constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.
o feeur S
P Lo A AR GALT TR
AMG. JISEA. S ‘_‘51130‘

NI. AT9IYDI93e
Mg. Hosé Anner Salazar Saldivar
DNI: 47913930
EXPERTO
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PROTOCOLO DE EVALUACION

Datos generales del juez

Nombre del juez:

Rumiche Irigoin, Liz Karim

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica () Social ()
lArea de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional ( )

lAreas de experiencia profesional:

Gestién publica

Institucion donde labora:

Municipalidad Distrital de Catache

Tiempo de experiencia 2 a4 afos (x)
profesional en Méas de 5 afios ()
el area:

Experiencia en Investigacion Gestién municipal

Psicométrica:
(si corresponde)

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

expertos.

Datos de la escala

Nombre de la
Prueba:

ICuestionario de gestion por procesos

|Autor:

Rodriguez Neyra, Cristian David

IAdministracion:

Usuarios del servicio de limpieza publica

Tiempo de 15 min

aplicacion:

IAmbito de Una entidad municipal de Lambayeque
aplicacion:

Datos de la escala

Nombre de la
Prueba:

ICuestionario de servicio de limpieza

|Autor:

Rodriguez Neyra, Cristian David

IAdministracion:

Usuarios del servicio de limpieza publica

aplicacion:

Tiempo de 15 min
aplicacion:
IAmbito de Una entidad municipal de Lambayeque
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Instrucciones

A continuacion, le presento a usted el protocolo de evaluacion para que de acuerdo

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

su sintactica y

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes

CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacién muy
El item grande en el uso de las palabras de

se acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, Se requiere una modificacion muy

es decir, | 3. Moderado nivel

especifica de algunos de los términos
del item.

con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

semantica  son El item es claro, tiene semantica y
adecuadas. 4. Alto nivel sintaxis adecuada.

1.No cumple con el criterio | El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA dimension.
El item tiene | 2. Bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial
relacion  logica | acuerdo /lejana con la dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con
la dimension que se esta midiendo.

4. Alto nivel (totalmente de
acuerdo)

El item se encuentra esta relacionado

con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

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

dimensioén.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde las observaciones que considere pertinente.

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Alto nivel 4




ﬁj Universidad César Vallejo

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion por
procesos
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajusta a la percepcion que

usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro de

valorizacion:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

v &l W N

Totalmente de acuerdo

N items

7]
g
8 © o
S o
o c o @
© [ s >
b G > @
= = (] 7]
L] [} I Q
(8] (8] o o}
Procesos estratégicos
1 Conozco la mision de una municipalidad| 4 4 4
distrital de Lambayeque
2 Tengo conocimiento de la vision 4 4 4

establecida por una municipalidad
distrital de Lambayeque

3 Tengo conocimiento de laLey Marcode | 3 4 4
Modernizacion de la Gestion del Estado,
Ley N°27658

4 La municipalidad le ha dado a conocer | 4 4 4
la Politicade Modernizacién de la
Gestion Publica

5 Conozco los objetivos planteados por la | 4 4 4
municipalidad
6 Considero que la gestion por procesos | 4 4 4

permitira a simplificar procesos y
brindara satisfaccion al usuario al
obtener un bien o servicio.
Procesos operativos

7 Considero que los procesos operativos | 4 4 4
en la municipalidad vienen a ser el
servicio que se brinda al usuario.
8 Considero que el serviciode limpieza 4 4 3
que se brinda al ciudadano debe estar
plasmado en una cadena de valor.

9 Considero que los procesos operativos | 4 4 4
son los encargados de lograr la
satisfaccion del ciudadano
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10

Considero que los procesos
estratégicos definen la orientacion de
los procesos operativos

1"

Considero que la aplicacién de una
Gestion por Procesos hara un cambio
operacional en la institucion

Procesos de apoyo y soporte

12

Considero que los procesos de soporte
dan apoyo a los procesos operativos

13

Considero que es importante la
aplicacién de la Gestion por Procesos
para que la Institucién migre de una
gestiéon funcional a la de resultados

14

Ha sido capacitado en el tema de
Gestion por Procesos de manera
externa a la municipalidad

15

La municipalidad le ha capacitado en el
tema de Gestion por procesos

16

Considera que la municipalidad ha
implementado la Gestién por procesos

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable (x)

Aplicable después de corregir (

) No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rumiche Irigoin, Liz Karim.

Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

2L

Mg. Rumiche Irigoin, Liz Karim
DNI: 71592850
EXPERTO
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide variable
servicio
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajustaa la percepcion
que usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro

de valorizacion:

1 Totalmente insatisfecho
2 Insatisfecho
3 Indiferente
4 Satisfecho
5 Totalmente satisfecho
items g
R © .5
: g |z 2
5 3 E s
ELEMENTOS TANGIBLES
Que tan satisfecho se encuentra usted con:
1 |Las instalaciones en general de una 4 4 4
municipalidad distrital de Lambayeque son
las adecuadas para brindar los servicios de
atencion al usuario.
2 |La limpieza de los ambientes de la 4 4 4
Municipalidad.
3 [El equipamiento moderno y tecnoldgico de 4 4 4
la municipalidad.
4 |La difusién de informacién que le ofrece la 4 4 4
municipalidad.
5 |La presentacién de los trabajadores de 4 4 “
limpieza de la municipalidad.
FIABILIDAD
Que tan satisfecho se encuentra con:
6 | Laatencion del personal de la 4 4 4
municipalidad para atender a sus dudas.
7 | Elinterés que le muestra el personal de la 4 4 4

municipalidad para dar solucion a los
problemas que le susciten.

£
E
E

8 | Laconfianza y atencion que le brindan los
trabajadores de una municipalidad distrital
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de Lambayeque.

La informacién y orientacion que le
brinden los colaboradores de una
municipalidad distrital de Lambayeque.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Qu

e tan satisfecho se encuentra con:

10

La comunicacion eficaz y adecuada a los
requerimientos que usted solicita a los
colaboradores de la Municipalidad.

1

_

El periodo de tiempo empleado por el
personal de una municipalidad distrital de
Lambayeque para resolver sus problemas
0 inquietudes de algun servicio.

1

N

La rapida disposicion de atencion que le
brinda el personal de una municipalidad
distrital de Lambayeque.

1

w

La capacidad de los trabajadores de la
municipalidad para responder sus
preguntas.

SEGURIDAD

Que tan satisfecho se encuentra con:

14

La seguridad de las herramientas usadas
para la limpieza de una municipalidad
distrital de Lambayeque.

15

El comportamiento del personal de una
municipalidad distrital de Lambayeque
para influir confianza en usted.

16

La ubicacién de las sefiales de seguridad
de una municipalidad distrital de
Lambayeque, son visibles.

17

La seguridad en el servicio de limpieza
que ofrece una municipalidad distrital de
Lambayeque.

18

los horarios de limpieza que maneja una
municipalidad distrital de Lambayeque,
son flexibles.

EMPATIA

Que tan satisfecho se encuentra con:

19

La atencion que le ofrece el personal de la
municipalidad para atender a sus
necesidades expresadas acerca de algun
problema.

=

20

La atencion personalizada que le brinda
el personal de una municipalidad distrital
de Lambayeque.

2

-

El buen trato que le ofrece el personal de

una municipalidad distrital de Lambayeque.
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22| La manera de comprender las 4 4 “
necesidades especificas que usted
muestra.

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable (x) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rumiche Irigoin, Liz Krim.
Especialidad del validador: Maestria en Gestién Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensioén especifica del
constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

ZUML{7

Mg. Rumiche Irigoin, Liz Karim
DNI: 71592850
EXPERTO

dimension.




£

Ministerio de Educacion
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Validador experto 3.
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PROTOCOLO DE EVALUACION

Datos generales del juez

Nombre del juez:

Vanessa del Pilar Llontop Chavesta

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor

()

lArea de formacion académica:

Clinica Social

()

Educativa (x )

()

Organizacional ( )

lAreas de experiencia profesional:

Gestién publica

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

profesional en
el area:

ITiempo de experiencia

2 a4 afios ()
Mas de 5 afios  ( X )

Psicométrica:
(si corresponde)

Experiencia en Investigacion

Educacion, estadistica y gestion por
procesos.

expertos.

Datos de la escala

Propodsito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de

Nombre de la
Prueba:

ICuestionario de gestiéon por procesos

lAutor:

Rodriguez Neyra, Cristian David

IAdministracion:

Usuarios del servicio de limpieza publica

Tiempo de 15 min

aplicacion:

lAmbito de Una entidad municipal de Lambayeque
aplicacion:

Datos de la escala

Nombre de la
Prueba:

ICuestionario de servicio de limpieza

|Autor:

Rodriguez Neyra, Cristian David

IAdministracion:

Usuarios del servicio de limpieza publica

Tiempo de
aplicacion:

15 min

IAmbito de

Una entidad municipal de Lambayeque
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aplicacion:

Instrucciones

A continuacion, le presento a usted el protocolo de evaluacion para que de acuerdo

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

su sintactica vy

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion muy
El item grande en el uso de las palabras de
se acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, Se requiere una modificacion muy
es decir, | 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos

del item.

con la dimension
o indicador que
esta midiendo.

semantica  son El item es claro, tiene semantica y
adecuadas. 4. Alto nivel sintaxis adecuada.

1.No cumple con el criterio | El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA dimension.
El item ftiene | 2. Bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial
relacion  logica | acuerdo /lejana con la dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con

la dimensién que se esta midiendo.

4. Alto nivel (totalmente de
acuerdo)

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

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

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

dimensién.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde las observaciones que considere pertinente.

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Alto nivel 4
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion por
procesos
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajusta a la percepcion que

usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro de

valorizacion:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

v &l W N| -

Totalmente de acuerdo

N items @
g
8 © 2
S o
o c 2 8
© [ s >
-] G > @
= = (] 7]
= [} T Q
(8] (8] 1 o
Procesos estratégicos
1 Conozco la mision de una municipalidad| 4 4 4
distrital de Lambayeque
2 Tengo conocimiento de la vision 4 4 4

establecida por una municipalidad
distrital de Lambayeque

3 Tengo conocimiento de laLey Marcode | 3 4 4
Modernizacion de la Gestion del Estado,
Ley N°27658

4 La municipalidad le ha dado a conocer | 4 4 4
la Politica de Modernizacion de la
Gestion Publica

5 Conozco los objetivos planteados por la | 4 4 4
municipalidad
6 Considero que la gestion por procesos | 4 4 4

permitira a simplificar procesos y
brindara satisfaccion al usuario al
obtener un bien o servicio.
Procesos operativos

7 Considero que los procesos operativos | 4 4 4
en la municipalidad vienen a ser el
servicio que se brinda al usuario.
8 Considero que el serviciode limpieza 4 4 3
que se brinda al ciudadano debe estar
plasmado en una cadena de valor.

9 Considero que los procesos operativos | 4 4 4
son los encargados de lograrla
satisfaccion del ciudadano
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10 | Considero que los procesos 4 4 4
estratégicos definen la orientacion de
los procesos operativos

11 | Considero que la aplicacién de una 4 4 4
Gestion por Procesos hara un cambio
operacional en la institucion
Procesos de apoyo y soporte

12 | Considero que los procesos de soporte | 4 4 4
dan apoyo a los procesos operativos
13 | Considero que es importante la 4 4 4

aplicacién de la Gestion por Procesos
para que la Institucién migre de una
gestiéon funcional a la de resultados
14 | Ha sido capacitado en el tema de 4 4 4
Gestion por Procesos de manera
externa a la municipalidad

15 | La municipalidad le ha capacitadoen el | 3 4 4
tema de Gestion por procesos
16 | Considera que la municipalidad ha 4 4 4

implementado la Gestién por procesos

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable (x) Aplicable después de corregir () No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Vanessa del Pilar Llontop Chavesta.
Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

Lha

14
Hﬁ' \afessadal Plot ﬁwlqa Chousta

DNI. 43183740

dimension.

Mg. Vanessa del Pilar Llontop Chavesta
DNI: 43183740
EXPERTO
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide variable
servicio
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajustaa la percepcion
que usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro

de valorizacion:

1 Totalmente insatisfecho
2 Insatisfecho
3 Indiferente
4 Satisfecho
5 Totalmente satisfecho
items g
R © .5
: g |z 2
5 3 E s
ELEMENTOS TANGIBLES
Que tan satisfecho se encuentra usted con:
1 |Las instalaciones en general de una 4 4 4
municipalidad distrital de Lambayeque son
las adecuadas para brindar los servicios de
atencion al usuario.
2 |La limpieza de los ambientes de la 4 4 4
Municipalidad.
3 [El equipamiento moderno y tecnoldgico de 4 4 4
la municipalidad.
4 |La difusién de informacién que le ofrece la 4 4 4
municipalidad.
5 |La presentacién de los trabajadores de 4 4 “
limpieza de la municipalidad.
FIABILIDAD
Que tan satisfecho se encuentra con:
6 | Laatencion del personal de la 4 4 4
municipalidad para atender a sus dudas.
7 | Elinterés que le muestra el personal de la 4 4 4

municipalidad para dar solucion a los
problemas que le susciten.

£
E
E

8 | Laconfianza y atencion que le brindan los
trabajadores de una municipalidad distrital
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de Lambayeque.

La informacién y orientacion que le
brinden los colaboradores de una
municipalidad distrital de Lambayeque.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Qu

e tan satisfecho se encuentra con:

10

La comunicacion eficaz y adecuada a los
requerimientos que usted solicita a los
colaboradores de la Municipalidad.

1

_

El periodo de tiempo empleado por el
personal de una municipalidad distrital de
Lambayeque para resolver sus problemas
0 inquietudes de algun servicio.

1

N

La rapida disposicion de atencion que le
brinda el personal de una municipalidad
distrital de Lambayeque.

1

w

La capacidad de los trabajadores de la
municipalidad para responder sus
preguntas.

SEGURIDAD

Que tan satisfecho se encuentra con:

14

La seguridad de las herramientas usadas
para la limpieza de una municipalidad
distrital de Lambayeque.

15

El comportamiento del personal de una
municipalidad distrital de Lambayeque
para influir confianza en usted.

16

La ubicacién de las sefiales de seguridad
de una municipalidad distrital de
Lambayeque, son visibles.

17

La seguridad en el servicio de limpieza
que ofrece una municipalidad distrital de
Lambayeque.

18

los horarios de limpieza que maneja una
municipalidad distrital de Lambayeque,
son flexibles.

EMPATIA

Que tan satisfecho se encuentra con:

19

La atencion que le ofrece el personal de la
municipalidad para atender a sus
necesidades expresadas acerca de algun
problema.

=

20

La atencion personalizada que le brinda
el personal de una municipalidad distrital
de Lambayeque.

2

-

El buen trato que le ofrece el personal de

una municipalidad distrital de Lambayeque.
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22

La manera de comprender las 4 4
necesidades especificas que usted
muestra.

OPINION DE APLICABILIDAD
Aplicable (x) Aplicable después de corregir (
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Vanessa del Pilar Llontop Chavesta.

Especialidad del validador: Maestria en Gestién Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

) No aplicable ()

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensioén especifica del

constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

/ /\

14
H}j‘ me dal Plot %\‘q) Chowsta

DNI. 43183740

Mg. Vanessa del Pilar Liontop Chavesta
DNI: 43183740
EXPERTO
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Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos
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Base de datos de la prueba piloto — servicios
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Alfa de Cronbach de la prueba piloto — Cuestionario gestion por procesos

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
978 16

Alfa de Cronbach de la prueba piloto — Cuestionario servicio
Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

929 22
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