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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo central determinar la relacion del
six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 2023. El proceso metodolégico empleado fue aplicada, no
experimental y transversal, mientras que el nivel de profundidad fue descriptiva
correlacional con un enfoque mixta, sin embargo, la primera poblacion estuvo
conformada por 57 trabajadores y la segunda poblacion fue de 21,257 usuarios
con una muestra de 377 usuarios y un muestreo probabilistico aleatorio simple,
de tal forma que se aplico el instrumento del cuestionario y la guia de entrevista.
Los resultados mas resaltantes demostraron que el 39% de los trabajadores
calificaron en un nivel deficiente la metodologia del six sigma y un nivel
moderado la mejora continua, debido a que existieron ciertas falencias
vinculados con la efectividad de los procesos documentarios que ha reducido
esencialmente la calidad y productividad del servicio ante los usuarios, asi
también se determind el coeficiente de R de Pearson 0,961** y un p-valor 0,000P.
Por esta razén se concluyé que hubo una relacion significativa entre las
variables, lo que permitid explicar que, a una mayor mejora continua, mayor

seran los procesos de six sigma en la municipalidad distrital de Pacaipampa.

Palabras clave: Proceso del six sigma, orientacion al usuario, calidad del

servicio y productividad del servicio.



ABSTRACT

The central objective of this research was to determine the relationship of six
sigma with the continuous improvement of the District Municipality of Pacaipampa
- Ayabaca, 2023. The methodological process used was applied, non-
experimental and transversal, while the level of depth was descriptive,
correlational with a mixed approach, however, the first population was made up
of 57 workers and the second population was 21,257 users with a sample of 377
users and a simple random probabilistic sampling, in such a way that the
guestionnaire instrument and the guide were applied. interview. The most notable
results showed that 39% of the workers rated the six sigma methodology at a
poor level and continuous improvement at a moderate level, because there were
certain shortcomings linked to the effectiveness of the documentary processes
that have essentially reduced quality. and productivity of the service to users, the
Pearson R coefficient of 0.961** and a p-value of 0.000b were also determined.
For this reason, it was concluded that there was a significant relationship between
the variables, which allowed us to explain that, the greater the continuous
improvement, the greater the six sigma processes in the district municipality of

Pacaipampa.

Keywords: Six sigma process, user orientation, service quality and service

productivity.



I.  INTRODUCCION

El proceso documentario en las organizaciones de derecho publico
durante los ultimos cinco afios, han mostrado ciertas falencias debido a la
ineficacia durante su admision y recepcion de los mismos que ha repercutido
principalmente a la atencion del publico, existiendo una necesidad por un modelo

de gestidn que contribuya a fortalecer la calidad de sus procedimientos.

De acuerdo con Montiel et al. (2023) mencionaron que en México uno de
los principales modelos de gestidn por procesos, para las instituciones publicas,
es el six sigma, que se centra en la metodologia basada a definir, medir, analizar,
mejorar y controlar. Pero, gran parte de las instituciones mantienen un
procedimiento ineficaz que ha generado desorden y pérdidas documentarias.
Reyes et al. (2022) indicaron que adoptar una postura de mejora continua
promueve la adaptacién de nuevos procesos necesarios para generar una alta
calidad respecto al servicio y satisfaccion del publico, aunque los procesos
burocréticos afectan a su adecuado mejoramiento. Segun Gonzalez et al. (2021)
la alta direccidén de las instituciones publicas conforma el equipo responsable
para la implantacion de herramientas, metodologia y modelos de procedimiento
gue garanticen resultados favorables en cuanto al tiempo de espera documental,

siendo ésta un factor clave para el sector publico.

Mientras que Pozo et al. (2021) aseguran que la racionalidad de los
procesos y sobre todo su redisefio, contribuye a las instituciones publicas a poder
establecer un sistema efectivo, sin embargo, las instituciones que han optado en
estas acciones, mostraron ciertas carencias en la tltima fase de control posterior
a la evaluacion de sus procedimientos documentarios. Para Llumiguano et al.
(2021) manifestaron que, en Ecuador, la mejora continua involucra
competitividad, calidad del servicio y sobre todo mejoramiento en el rendimiento
laboral, siendo un desafio continuo por las instituciones municipales debido a la
falta de conocimiento y sobre todo direccionamiento en sus procedimientos que
se ha manifestado a través de sus auditorias. De la misma manera, Bodes y Ruiz
(2020) mencionaron que para mejorar el proceso documentario se tiene que

considerar el mapeo o flujo de procedimiento para determinar los puntos criticos



y establecer de inmediato su control en las instituciones publicas. Asi mismo,
Delahoz et al. (2020) indicaron que, en Colombia, algunos municipios estan
logrando la estandarizacion de sus procesos documentales hasta del 89%, a

través del six sigma como el eje de su mejoramiento.

Por lo tanto, la problemética en los procesos documentarios de las
municipalidades en Peru, es frecuente respecto a su duplicidad, pérdidas y otros
factores, segun Arévalo y Barbaran (2022) mencionaron que la Municipalidad
distrital de Lagunas, mostré un 63% de definicion de los procesos documentales,
que ha incrementado su capacidad, ante la utilizacién de los recursos, pero que
aun existen su mejoramiento en las fases que integra el six sigma. Quiroz (2022)
indicé que, en la Municipalidad Provincial de Chota, la digitalizacion en los
procesos documentales es un reto dentro de la mejora continua que se sujeta a
la transparencia publica. Segun Vargas et al. (2021) mencionaron que el proceso
en los tramites que efectuaron los ciudadanos en el estado de emergencia reflejé
las carencias en los procedimientos, debido al sistematizar u ordenar sus

procesos, mas aun si esta se realiza en el portal institucional.

La Oficina de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano (OGD, 2021)
sefalé que toda institucién esta obligada a la atencion y gestion documental
inmediata de los clientes, empleando herramientas de optimizacion de sus
procesos para reducir el uso de documentos fisicos; sin embargo, la realidad en
las provincias es diferente. Flores y Delgado (2020) mencionaron que la
Municipalidad distrital de Morales, present6 deficiencia al gestionar sus
procedimientos documentales, debido a que no se efectlda la correcta medicion,
evaluacion y control de los procesos que implica su emision documental de
manera irregular. La Ley N° 19414 hace referencia sobre la participacion de las
instituciones publicas peruanas basada en la conservacion e incremento

patrimonial de los documentos que deben protegerse a nivel nacional.

Posteriormente de analizar el entorno, la probleméatica se centr6 en la
Municipalidad distrital de Pacaipampa, donde se observé una serie de falencias
vinculadas con el proceso de recibimiento, distribucion y recepcion documentaria
como parte administrativa, puesto que no se lleva de manera correcta el registro

de ingresos documentarios en la institucion. La falta de orientacion a los



ciudadanos sobre sus solicitudes, absolucion de consultas en cuanto a la
localizacion de sus documentos y expedientes en las distintas areas ha generado
duplicacién, pérdidas y cuellos de botella. Esta situacion también se debe por
alguna documentacion fisica durante todo el procedimiento y la ausencia de
control que ha influido significativamente en la calidad de servicio y
competitividad institucional. De esta manera, si ho se establece un modelo de
gestion de los procesos documentales a través del six sigma en la institucion
municipal se verian perjudicados los usuarios. Debiendo establecer acciones

operativas para optimizar los procesos y tener una postura de mejora continua.

El problema general se enuncia como: ¢de qué manera el six sigma se
relaciona con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 20237?. Los problemas especificos son: (a) ¢la fase definicion del six
sigma se relaciona con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 20237?; (b) ¢ de qué forma la fase medicién del six sigma
se relaciona con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa
- Ayabaca, 20237?; (c) ¢cémo la fase analisis del six sigma se relaciona con la
mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 20237;
(d) ¢ de qué forma la fase mejoramiento del six sigma se relaciona con la mejora
continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 20237?; (e) ¢, de
qué manera la fase control del six sigma se relaciona con la mejora continua de
la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 20237?; (f)¢qué
caracteristicas tiene la mejora continua en la Municipalidad distrital de

Pacaipampa - Ayabaca, 20237.

La justificacion implica una serie de razonamientos en cuanto a detallar
los elementos y criterios de conviccion mas relevantes para investigar una
problematica de nivel cientifico (Fuentes et al., 2020). Su justificacion sera
practica, debido que previamente se reconoceran los puntos criticos asociados
con los procedimientos documentarios de la Municipalidad distrital de
Pacaipampa, para establecer ciertas alternativas de mejoramiento en cuanto a
cada una de las fases que integra el modelo de six sigma para generar un perfil
de mejora continua con la finalidad de fortalecer la competitividad interna y

externa de la institucion. Ademas, su justificacion sera social, puesto que es un



problema latente en la institucion que involucra en gran parte a la ciudadania en
cuanto a su calidad de servicio y sobre todo a la transparencia documentaria,

sirviendo como referencia para la comunidad cientifica.

El objetivo general es: determinar la relacion del six sigma con la mejora
continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Los
objetivos especificos son: (a) establecer la relacion de la fase definicion del six
sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 2023; (b) analizar la relacién de la fase medicion del six sigma con la
mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023;
(c) evaluar la relacion de la fase analisis del six sigma con la mejora continua de
la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023; (d) Medir la relacién
de la fase mejoramiento del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023; (e) establecer la relaciéon de la fase
control del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023; (f) identificar las caracteristicas que tiene la mejora

continua en la Municipalidad distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

La hipdtesis general es: Hi. Si existe una relacion positiva entre el six
sigma y la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 2023. Como hipotesis especificas: (a) la fase definicion del six sigma
se relaciona significativamente con la mejora continua de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023; (b) existe una fuerte relacion entre la
fase medicion del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital
de Pacaipampa - Ayabaca, 2023; (c) la fase analisis del six sigma se relaciona
fuertemente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa
- Ayabaca, 2023; (d) la fase mejoramiento del six sigma se relaciona
positivamente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa- Ayabaca, 2023; (e) la fase control del six sigma se relaciona
directamente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa
- Ayabaca, 2023.



ll. MARCO TEORICO

En los trabajos previos, desde el ambito internacional, Padilla (2021) en
su investigacion tuvo como finalidad examinar el sistema de gestion documental
para el tramite en una institucion municipal. La metodologia fue descriptiva, no
experimental y transversal. La poblacion integro 30 unidades departamentales y
la muestra estuvo conformada por la documentacién ingresada durante el
periodo 2019. El aporte del estudio reflej6 que existe cerca de un 97% de
solicitudes y demanda de documentos por usuarios, reflejando algunos procesos
innecesarios que permitan fortalecer la eficiencia de la institucion, asi como el
desconocimiento de algunos trabajadores en cada uno de los procesos que
determinan el recibimiento y recepciéon documental, sumado a la falta de soporte
técnico ante la duplicidad y perdida documental. Su conclusion fue que la gestidon
documental no ha permitido lograr la eficiencia necesaria para la atencién de sus

usuarios.

Jaramillo (2020) en su tesis, tuvo como propésito desarrollar una
propuesta de mejora de procesos administrativos. La metodologia fue
descriptiva, no experimental y transversal. La poblacibn comprendié los
trabajadores de la institucién y su muestra correspondié 102 colaboradores, el
instrumento que utilizé fue el cuestionario. El aporte del estudio reflejo que el
44% en ocasiones emplea las herramientas tecnoldgicas para poder hacer uso
de la impresién documentaria, asi mismo el proceso de recepcién y duplicidad
de los documentos ha incrementado los tiempos y uso de mayor cantidad de
hojas, sin embargo, se cuenta con un flujo de procedimientos, pero el
colaborador no posee el conocimiento necesario, mas aun no se da capacitacion.
Su conclusién fue que mediante la propuesta se logré reducir el uso excesivo de

hojas y tiempo que ha afectado al area administrativa.

Guzman et al. (2019) en su tesis tuvieron como finalidad principal la
implementacion de un sistema de gestion documental que permita mejorar los
procedimientos. La metodologia fue exploratoria, descriptiva y experimental. La
poblacion estuvo conformada por 1 890 400 documentos de las distintas areas,

el instrumento que utilizé fue ficha de observacion y andlisis documental. Los



hallazgos permitieron indicar que mediante un sistema de gestion documental se
pudo cumplir con la capacidad de procesamiento documental, ello se debio al
mejoramiento de los procesos que permitié reducir costos y tiempos, asi mismo
que contemplaron otros posibles escenarios de mejora. Se concluyé que al
implementar aquel sistema de gestion documental permitio la eficiencia de los

procedimientos administrativos documentales.

Jurado y Naranjo (2019) en su tesis tuvieron como propdsito principal
hacer una propuesta de seis sigma en el area de servicio al cliente mediante la
metodologia DMAIC para reducir los tiempos de espera. La metodologia fue
descriptiva, propositiva, no experimental y transversal. El aporte del estudio
reflejé que el 42% de cliente esperan para su atencién 5 minutos, puesto que las
principales causas que repercute en su atencion se debe un 82% en los procesos
de cambio de productos y canje, a raiz de la duplicidad de informacién y la falta
de coordinacién, sin embargo mediante la propuesta se pudo establecer una
mejora en la simplicidad de los proceso y un mayor control donde se obtuvo un
tiempo de espera de 3.25 minutos mediante el uso de cartas de control,
seguimiento e intervencion. Se concluy6 que el seis sigma mejoro los tiempos de

espera de los clientes a través de su metodologia.

En el &mbito nacional, se consideré a Huaypar (2023) en su tesis que
plante6 como objetivo principal, medir la influencia de la gestiobn administrativa y
la gestion documental del Area de Archivo Registral de SUNARP de Arequipa. El
proceso metodologico fue correlacional, no experimental y transeccional. La
poblacién y muestra estuvo representado por 18 trabajadores, su instrumento fue
un cuestionario. El aporte del estudio reflejo principalmente un Rho de Spearman
de ,685 y p-valor de ,002 entre el control documental y la gestiébn documentaria.
De tal modo, se concluy6 que hay una relacion significativa, sin embargo, para
alcanzar una mayor gestibn documentaria, la gestion administrativa debe

enfocarse en el control documental del area competitiva.

Chipana (2022) en su investigacion cuyo proposito fue mejorar la
productividad de la oficina de asesoria mediante el modelo de gestion por
procesos. La metodologia fue descriptiva y experimental. Su poblacion fue los

colaboradores del area de asesoria y la muestra estuvo conformada por 10



colaboradores, siendo su instrumento la entrevistas y ficha de analisis
documental. El aporte del estudio reflej6 que, mediante un analisis y
reconocimiento de los procesos, se determind que existen una serie de procesos
que deberia mejorar, disponiendo de diagramas o flujos de procesos que
facilitaron la valoracion del tiempo de cada actividad que esta a aumentado de
un 73% hasta un 90%. Su conclusion fue que mediante un sistema que gestione
de manera idonea los procesos va a permitir mejorar la efectividad del

rendimiento en cada actividad.

Garay (2022) en su investigacion que tuvo como finalidad, determinar la
relacion entre la gestibn documental y la calidad del servicio publico en un
gobierno local del Callao. El proceso metodolégico fue correlacional, no
experimental y transeccional. La poblacién y muestra estuvo representado por
25 personas, su instrumento fue un cuestionario. El aporte del estudio reflejé un
R de Pearson de ,615y p-valor < ,05 entre la mejora continua y gestion
documental, asi también se obtuvo un R de ,427; ,598 y ,418 con un p-valor <
.05 respecto a la recepcion, emision y despacho documental con la gestion
documental. De tal forma se concluyé que hubo una relacion moderada y
significativa, debido a que para alcanzar una mayor calidad en el servicio publico,

se debe fortalecer una mejora en la gestion documental.

Herencia (2022) en su tesis que plante6 como objetivo principal,
determinar la relacion de la gestion documental y la calidad del servicio de una
institucion publica en Lima. El proceso metodolégico fue correlacional, no
experimental y transeccional. La poblacion y muestra estuvo representado por
06 trabajadores, su instrumento fue un cuestionario. El aporte del estudio reflejé
un Rho de Spearman de ,763 y p-valor de ,000 entre la gestién documentaria y
la calidad del servicio. En este sentido se concluy6 que a medida que el aumento
de la calidad del servicio y orientacion al usuario depende de la mejorar de la

gestion documental en la institucion publica.

Avalos et al. (2021) en su estudio que plante6 como objetivo principal,
determinar la relacion entre los procesos técnicos archivisticos y la gestion
documental en la Gerencia del SAT de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo. ElI proceso metodologico fue correlacional, no experimental y



transeccional. La poblacion y muestra estuvo representado por 50 trabajadores,
su instrumento fue un cuestionario. El aporte del estudio reflejo principalmente
un Rho de Spearman de ,636 con un p-valor de ,000 entre los procesos técnicos
archivisticos y la gestion documental, seguidamente se alcanzé un Rho de ,653;
,703; ,698 y ,540 con un p-valor < ,050 entre la organizacion, descripcion,
conservacion y servicios archivisticos con la gestion documental. Se concluy6
gue hay una relacion significativa entre los elementos, por lo tanto, el aumento
del proceso de gestion documental dependera de la metodologia de la gestion y

organizacion institucional.

Cerna et al. (2022) en su articulo que tuvo como objetivo central,
determinar la relacion entre la digitalizacion y gestion de tipo documental de una
empresa de servicios. El proceso metodologico fue correlacional, no
experimental y transeccional. La poblacién y muestra estuvo representado por
45 trabajadores, su instrumento fue un cuestionario. El aporte del estudio reflejé
principalmente un Rho de Spearman de ,569 y p-valor <,05 entre la digitalizacion
y gestion documental, asi también el Rho de ,469; ,384 y ,604 y p-valor < ,05
entre los procesos documentarios, politicas organizacionales y objetivos
organizacionales con la gestion documental. En conclusion, hay una relaciéon
moderada y significativa, puesto que para lograr una mayor gestion documental

se debe digitalizar los procesos mediante el Cloud Computing.

Castro y Romero (2021) en su investigacion que tuvo como finalidad,
determinar la relacion de la mejora continua y la gestion archivistica en el archivo
descentralizado del Poder Judicial de Jauja. El proceso metodologico fue
correlacional, no experimental y transeccional. La poblacion y muestra estuvo
representado por 35 personas, su instrumento fue un cuestionario. El aporte del
estudio reflej6 un Rho de ,529 y p-valor de ,001 entre la mejora continua y gestiéon
archivistica, asi también se obtuvo un Rho de ,344 y p-valor de ,044 con el control
de la mejora continua. En tal sentido se concluyé que, si existe una relacion
moderada y significativa entre los elementos de mejora continua control y gestion
archivistica, debido que para mejorar la fluides de los archivos, se debe

establecer una mejora continua en los procesos documentales.



Ticona y Chahuara (2021) en su tesis cuyo proposito fue, analizar la
metodologia Six Sigma para mejorar el proceso de registro. La metodologia fue
descriptiva y experimental. La poblacion se bas6 en 2373 estudiantes con una
muestra de 67 escolares, su instrumento fue un cuestionario. El aporte del
estudio reflejé que los procesos de registros previamente se realizaban en 0.69
horas, la cual mediante la aplicacion del proceso del DMAIC, se logro reducir en
0.52 horas esto demostro la reduccion de ciertos procesos y sobre todo la
digitalizacién de los mismos, tomando accion correctiva sobre las colas de
espera. Se llegd a la conclusién que mediante la ejecucion la metodologia six

sigma esta permitio reducir y fortalecer los procesos de registros.

Lopez (2020) en su tesis tuvo como propdésito proponer un plan de
digitalizacién para mejorar el tramite documentario en la Municipalidad Provincial
de Pacasmayo. La metodologia fue descriptiva, propositiva, no experimental y
transversal. Cuya poblacién la conformé 26 trabajadores de la institucidn, su
instrumento fue un cuestionario y la ficha de observacion. Como resultado se
demostré6 que el 36% de los trabajadores indicaron que los documentos
usualmente no se generan de manera digital sino fisico, que incurre en la captura
de imagenes para su digitalizacion y su impresion que requerira de mas tiempos
y material. Se concluyé que mediante el plan de digitalizacién se recibiran
documentaciones digitales en formatos sofisticados que seran atendidos durante

cada tramite permitiendo la fluidez en nuevos procesos en la municipalidad.

Acufia y Diaz (2019) en su tesis tuvieron como objetivo implementar un
plan de mejora continua para el aumento de la satisfaccion de los usuarios en el
area gerencial de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chepén.
La metodologia fue descriptiva y experimental. Se utilizé6 a los usuarios que
recurren al area gerencial de servicios publicos como poblacién, los instrumentos
utilizados fueron la entrevista, cuestionario y ficha de observacion. El aporte del
estudio reflej6 que existen ciertas carencias en el servicio que reciben los
usuarios, donde se reconocieron el funcionamiento de los procesos de la
gerencia, donde se redisefiaron los procesos logrando reducir las quejas de un
28% a 0%, asi mismo que la implementacién permitié fortalecer un 48% la

satisfaccion de los usuarios. Se concluyo que al ejecutar un plan de mejora



continua permitio resolver en gran parte los factores que intervienen en la

insatisfaccion de los clientes.

Por su parte, Olaya (2021) en su tesis de investigacion tuvo como finalidad
indicar la influencia de la planificacion estratégica en la mejora continua de la
institucion. La metodologia fue descriptiva, correlacional, no experimental y
transversal. La poblacion correspondio a 153 servidores, el instrumento de recojo
de datos fue el cuestionario. El aporte del estudio reflejo que existe una baja
capacidad de los servidores para influir en la rapidez de los procesos de tiempos
documental, asi como la falta de planificacion de dichos procesos, coordinacion,
cooperacion y sobre todo de la desviacion de algunos documentos que retrasa
los tiempos de entrega documental. Se concluy6é que el R de Pearson fue de
0,912 y su p-valor fue de 0,000, demostrando que la planificacién estratégica

tiene un efecto significativo en la mejora continuacion del area administrativa.

Garcia y Torre (2020) en su tesis que tuvieron como objetivo principal
identificar un modelo de gestion basado en la metodologia Lean Six Sigma para
mejorar la gestion de compras de la empresa. La metodologia fue descriptiva,
propositiva, no experimental y transversal. La poblacion estuvo estructurada por
proveedores, clientes y trabajadores de la organizacién, como instrumentos
empleados fue la ficha de observacion, guia de analisis documental y
cuestionario. El aporte del estudio reflejé que los procesos que comprende sus
compras generan un total de 108 horas y el 79,9% de los productos conforma
una inversion inmovilizada que no han sido aprovechado para su rotacion, la falta
de indicadores de sus procesos de compra ha incurrido generar puntos criticos

de tiempos que afectado a la secuencialidad de los procesos.

En cuanto a la definicion de la variable six sigma, segun Martinez y
Morales (2022) consideran que es una metodologia que consiste en maximizar
el beneficio de la institucién mediante el mejoramiento de sus procesos a través
del cumplimiento de cinco fases: definir, medir, analizar, mejorar y controlar, lo
gue permitird incrementar el nivel de satisfaccion y calidad de sus servicios, asi
como la reduccion de sus costos. De la misma manera, Escobedo y Soconini
(2021) menciona que es una metodologia que consiste en seis procedimientos

gue tienen como finalidad poder reducir ciertas fallas o efectos que incurre en la
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calidad de una institucion. Mientras que Bocangel et al. (2021) expresan que es
una herramienta que tiene como base fortalecer la calidad mediante la
intervencion en ciertos procedimientos que permitirAn medir, corregir y

perfeccionar ciertos procedimientos de manera mas efectiva.

Martinez y Morales (2022) mencionaron que el six sigma se centra en
cinco fases, que implica: La fase |, definir, que consiste esencialmente en
reconocer los procesos, recursos y sobre todo el lineamiento que debe seguir
cada uno de los procesos. La fase II, medir, que se basa en poder determinar el
funcionamiento de los procesos, asi como la detencién del punto critico y los
tiempos gue involucra cada de los procesos. La fase lll, analizar, que se refiere
a poder reconocer las puntos criticos o causas reales del problema en los
procesos, que implica efectuar un registro, mapeo y determinar las necesidades
de cada proceso. La fase IV, mejorar, es aquella que se basa en establecer la
mejoras tratando de reducir procesos inadecuados, asi con su redisefio,
adaptacion y nuevos procesos. Finalmente, la fase V, controlar, que consiste en
tomar medidas que garanticen la eficiencia de los procesos que dependera del

seguimiento, evaluacion y correccion inmediata.

De acuerdo con Soret y Obesso (2020) expresa gque seis sigma consiste
en definir y medir el problema, asi como el andlisis de las principales causa, para
mejorar el proceso y realizar un mayor control de los mismo en funcioén a lograr
una mayor eficiencia ante las distintas puntos criticos asociado con ciertos
procedimientos que siguen empleando las instituciones, por lo cual la adaptacién
de esta herramienta permitird acciones correctivas para asumir una mayor

posicion de efectividad en su desarrollo organizacional.

Respecto a la definicién de la variable mejora continua, segun Soconini
(2021) consiste en el mejoramiento constante de los procesos, logrando alcanzar
un mejor nivel de rendimiento. Segun Rajadell (2021) es el conjunto de acciones
continlas basado en administrar los recursos y procesos de las diferentes
unidades y areas para alcanzar un mejor cumplimiento de actividades
productivas. De acuerdo con Agudelo et al. (2020) es una practica de gestion que
las instituciones realizan para mantener un mejoramiento constante de los

procesos y generar mayor eficiencia y rendimiento.
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En consideracion a las dimensiones que contribuyen a la evaluacion de la
mejora continua, segun Liker (2020) es aquella que involucra una serie de
acciones en funcion a garantizar fortalecer la gestion institucional. Comprende
tres componentes: (a) La orientacion al usuario, es un factor competitivo que
consiste en poder atender las distintas necesidades y requerimientos de los
usuarios que se traduce en la atencidn personalizada, respuesta ante sus
consultas y sus reclamos; (b) Calidad del servicio, es el conjunto de acciones que
ejecuta la institucién para generar un valor diferencial ante el usuario, que esta
relacionado con la confianza, rapidez, sistematizacion y seguridad del servicio;
(c) Productividad del servicio, es la manera inmediata en que se logra la eficiencia
y eficacia en el proceso del servicio, que estd asociada con la planificacion y

optimizacién de los recursos, asi como el rendimiento laboral.

En consideracién a la importancia de la mejora continua, para Kasuga
(2020) manifiesta que esta contempla también una metodologia que esta
orientado a mejorar y optimizar constantemente los procesos para lograr una
mayor calidad en satisfaccion del usuario, siendo que su postura o politica de
mejora permitird la permanencia de los servicios de un institucion hacia la
adaptacion de los nuevos cambios estructurales, generando acciones que
permitan adoptarse y ofrecer una mayor calidad en cumplimiento con las

exigencias y requerimientos de los usuarios.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de la investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue aplicada, para Gutiérrez et al. (2020) mencionaron
gue se basa no solo el enfoque del conocimiento cientifico mediante su busqueda
y consolidacién, sino también de asumir una postura de resolucion de
problemética planteada. En la investigacion se efectu6é un analisis previo sobre
el procedimiento del six sigma y mejora continua con revision documental de la
institucion municipal, donde se permitio establecer alternativas de mejoramiento,

por ello es una investigacion de tipo aplicada.

Asi también fue mixta, segun Madriz (2019) este enfoque de investigacion
consistid en un andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, debido a que
provienen de bases numéricas y medibles, asi también como datos no
estructurados y expresados mediante su valoracién. En la investigacién se
empled el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos cuantitativos.
Asi mismo se aplico la guia de entrevista como instrumento de recoleccién de

datos cualitativos que permitieron sustentar la problematica de caracter cientifico.
3.1.2. Disefio de investigacion

La investigacion fue no experimental, segin Cabezas et al. (2018)
manifestaron que tiene como caracteristica observar el entorno, acontecimientos
o fendmenos sin generar algun tipo de alteracién o control. Asi también fue
transversal, segun Arias et al. (2022) el recojo de datos se realizé en un solo
momento dado o en el transcurso de un periodo limitado y corto. En la
investigacion no se intervino o asumioé algun tipo de control con respecto al six
sigma y mejora continua, en cambio se permiti6 demostrar la problemética de
manera natural, asi mismo se efectué su recolecciéon en un solo periodo de

tiempo en cuanto a los procesos de documentacion de la institucidon municipal.

Ademas, fue correlacional, segun Hernandez y Mendoza (2018) es aquella

investigacion cuyo fin es analizar y entender la problematica de manera en que
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se demuestra una asociacion o relacion entre dos o mas variables de estudio en
funcidén a conocer su nivel de asociacion en cumplimiento con los lineamientos
cientificos. En el presente estudio, el nivel de disefio fue correlacional, dado que
se pretendid determinar la asociacion de las variables six sigma y mejora
continua permitiendo indicar si efectivamente al mejorar la metodologia permitira
aumentar la eficiencia en los procedimientos documentarios de la institucion

municipal, para la contrastacion de hipotesis.
3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Six Sigma

Definicion conceptual

Es una metodologia que maximiza el beneficio de la institucion a través
de los procesos de: definir, medir, analizar, mejorar y controlar, lo que permitira
incrementar la satisfaccion y calidad del servicio y reduccidon de sus costos
(Martinez y Morales, 2022).

Definicion operacional

La variable six sigma se oper6 mediante el proceso de definir, medir,
analizar, mejorar y controlar. Se emple6é como instrumentos de recojo de datos
el cuestionario dirigido al personal de las areas competentes y la guia de

entrevista que se aplicé al gerente de la municipalidad.
Indicadores

El reconocimiento, recursos, lineamiento, funcionamiento, puntos criticos,
tiempo, registro, mapeo, necesidad, reduccion, redisefio, adaptacion,

seguimiento, evaluacion y correccion.
Escala de medicion

Ordinal, mediante la escala de Likert.
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Variable 2: Mejora continua
Definicion conceptual

Es aquella que involucra una serie de acciones en funcion a garantizar y
fortalecer la gestion institucional. Comprende: la orientacién al usuario, calidad

del servicio y productividad del servicio (Liker, 2020).
Definicion operacional

La variable mejora continua, mediante la orientacion al usuario, calidad y
productividad del usuario se evalu6 a través de un cuestionario al personal de

las areas competentes y una guia de entrevista al gerente de la municipalidad.
Indicadores

Atencion, respuesta, reclamos, confianza, rapidez, sistematizacion,

seguridad, rapidez, planificacion, optimizacion y rendimiento.
Escala de medicion

Ordinal, mediante la escala de Likert.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de andlisis
3.3.1. Poblacién

Es el grupo de personas, objetivos y datos que tienen una relevancia para
ser considerados como sujeto de estudio para poder conocer ciertas conductas,
tendencias y fenbmenos que resulten de su evaluacion cientifica (Ramirez,
2017).

Trabajadores municipales

Estuvo conformada por 57 trabajadores de los distintos Departamentos,
Unidades y Areas de Municipalidad Distrital de Pacaipampa durante el periodo
de gestion 2023.
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Comunidad local

Estuvo representado por 21,257 habitantes de los 136 caserios
pertenecientes a la jurisdiccion del distrito de Pacaipampa conforme al dltimo
registro oficial censado por INEI en el periodo 2017.

Criterios de seleccion:

a) Criterios de inclusion:
- Trabajadores de los departamentos, unidades y areas de la
instituciébn municipal.
- Trabajadores que tienen méas de medio afio laborando.
- Trabajadores cuyas edades se encuentran entre 18 a 70 afos.
- Habitantes que residen en los caserios de la zona urbana.
- Habitantes con edades comprendidas entre 18 a 60 afios.
b) Criterios de exclusién:
- Trabajadores que se encuentran con licencia de descanso
médico.
- Trabajadores por contrato temporal.
- Practicantes
- A los habitantes que residen de manera transitoria en alguno

de los caserios.

3.3.2. Muestra

Es la division de la poblacién o universo, mediante el cumplimiento de una
serie de procedimientos sucesivos que determinan el nivel de homogeneidad
para la seleccion de los individuos que seran necesarios para su evaluacion

(Hernandez y Lopera, 2018).
Trabajadores municipales

La muestra fue censal debido a que se considero la totalidad de los 57
trabajadores que se encuentran registrados en la planilla laboral de la

Municipalidad Distrital de Pacaipampa.
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Comunidad local

La muestra se conformo por 377 habitantes del distrito de Pacaipampa, a
los cuales se les aplicé las encuestas para evaluar la mejora continua conforme
a los servicios publicos que brinda la municipalidad. se utilizo la siguiente formula

estadistica:

B ZaZxpxqxN
_6’2*(N—1)+Z2*p*q

n

Datos estadisticos:

(N = 21,257): Habitantes

(Za = 96%): Nivel de confianza

(p = 50%): Posibilidad de ocurrencia

(q = 50%): Posibilidad de no ocurrencia
(e =6%): Error

Desarrollo de la féormula estadistica:

_ 1.962 % 0.5 * 0.5 * 21,257
"~ 0.052 % (21,257 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =377

Por lo tanto, para la aplicacién de las encuestas correspondié de manera
distribuida a los habitantes de seis caserios mas representativos que lo conforma
el caserio Pur pur, Yumbe, Ramon Castilla, EI Molino, El Yambur y Nota, que se
ubican en el contexto mas cercano a la Municipalidad del Distrito de Pacaipampa.

A continuacion, se detallan:
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Tabla 1

Poblacion de los caserios urbanos de Pacaipampa

Caserios N° de habitantes Muestra %
Pur pur 135 69 18.32%
Yumbe 35 18 04.75%

Ramon Castilla 259 132 35.14%

El Molino 32 16 04.34%

El Yambur 138 71 18.72%

Nota 138 71 18.72%
Total 737 377 100.00%

Nota. La tabla muestra el porcentaje de encuestas que seran evaluados por los habitantes de

los caserios elegidos al azar del distrito de Pacaipampa.

3.3.3. Muestreo

Es conocido como el método, técnica o herramienta que se requiere para
poder cuantificar la muestra a través de probabilidades o criterios estadistico en

el ambito investigativo (Hernandez y Mendoza, 2018).
Trabajadores municipales

El muestreo fue censal, debido que al tratarse de un censo no se trabajo
con un muestreo probabilistico, sino con toda la poblacion del estudio.

Comunidad local

El muestreo fue aleatorio estratificado, debido a que se utilizé un muestreo

de tipo probabilistico que correspondi6 parte de la poblacién total.
3.3.4. Unidad de anélisis

Estuvo compuesta por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Pacaipampa y también los habitantes de dicha jurisdiccion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1. Técnicas

Gutiérrez et al. (2020) definieron a la encuesta, como la técnica de
caracter cuantitativo que esta compuesta por una lista de interrogantes que se
pueden dar de manera cerrada, abiertas o estructuradas dirigidas cominmente
a un grupo de individuos, en funcion a explicar algin fenémeno que enmarca una

problematica relevante como materia de estudio.

Por su parte Cabezas et al. (2018) definieron a la entrevista como una lista
de preguntas que son elaboradas con la finalidad de poder interrogar a uno o
mas entrevistados a través de un conversatorio, facilitando todas las
herramientas necesarias para que puedan expresar sus opiniones y juicio critico

para contextualizar la problematica planteada en el estudio.
3.4.2. Instrumentos

El cuestionario, estuvo representado por 24 interrogantes que permitieron
evaluar las variables de six sigma y 13 interrogantes para evaluar la variable
mejora continua, a través de una escala de Likert en cuanto a las alternativas de:
(5) totalmente de acuerdo, (4) de acuerdo, (3) indiferentes, (2) en desacuerdo y
(1) totalmente en desacuerdo, la cual fue aplicado a los trabajadores de las areas
competentes de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa, permitiendo sustentar

la probleméticas y objetivos propuestos de la investigacion.

Complementariamente se efectu6 un segundo cuestionario de 13
interrogantes que permitieron evaluar la variable mejora continua mediante la
escala de Likert conforme a cada una de las alternativas que sera aplicado a 377
habitantes distribuidos en los caserios de Pur pur, Yumbe, Ramoén Castilla, El
Molino, ElI Yambur y Nota que permiti6 sustentar la problematica de la
investigacion desde una valoracion del usuario conforme al servicio publico que

ofrece la Municipalidad del Distrito de Pacaipampa.

Se empleo una guia de entrevista, consta de 13 interrogantes con

respecto a las variables six sigma y mejora continua, lo cual se aplico al gerente
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de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa, para contrastar la probleméatica
relacionados con los procesos documentales mediante un conversatorio donde

el entrevistador pueda contestar de manera precisa.
3.4.3. Validez

Es la forma en que se evalud el constructo del instrumento como el
cuestionario empleado en la presente investigacion, la cual fue revisado
previamente por tres jueces especialistas de acuerdo a la linea de investigacion
quienes indicaron el cumplimiento de ciertos criterios de las preguntas del
instrumento, la cual estuvo relacionado con la claridad, coherencia y relevancia
gue posee el instrumento cuantitativo, la cual ha sido viable y se ajust6 a los

lineamientos metodoldgicos de la investigacion.
3.4.4. Confiabilidad

Nivel que un instrumento logra consistencia, que es decir tantas veces sea
aplicada ante un mismo sujeto u objeto de estudio, la cual comprende ciertas
medidas de consistencia interna con el Alfa de Cronbach (Hernandez y Mendoza,
2018). En énfasis a la confiabilidad, en la investigacion se realiz6 el andlisis de
datos con la prueba piloto conformada por el 10 % de la muestra, la data obtenida
fue filtrada en el programa SPSS para determinar el porcentaje de confiabilidad
de los cuestionarios tanto para la V1y V2, para ello se empleé el coeficiente de
confiabilidad de Cronbach. Se obtuvo, el cuestionario de Six Sigma obtuvo un
indice de 94.2% (alto), por otro lado, para la variable Mejora Continua un indice
de coeficiente bueno del 89.7%, demostrando que el instrumento ha sido
confiable, asi mismo, para la variable 2 de acuerdo a la aplicacion del segundo
cuestionario se obtuvo un indice de 98.8 % (alto). Se tuvo que recurrir al experto
estadistico de la universidad para que permita la validacion del porcentaje de

confiabilidad de los resultados conseguidos mediante el programa.
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3.5. Procedimientos

Como primer procedimiento en la investigacion se elabor6 dos
cuestionarios para medir las variables Six Sigma y Mejora continua. También se
disefié la guia de entrevista que fue aplicada al gerente municipal, se coordin6
con el gerente de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa, para solicitar su
permiso en la realizacion de los instrumentos, posteriormente se aplico el
cuestionario a los trabajadores municipales durante una sesion de dos horas en
las instalaciones de la institucién y un segundo cuestionario a los habitantes del
distrito durante tres sesiones de tres horas, previo derecho de consentimiento

informado.

la guia de entrevista dirigida al gerente consisti6 en un conversatorio
virtual que duro 90 minutos, que fue suficiente para constatar la probleméatica
relacionada con el six sigma y mejora continua en el proceso documental de la

institucion municipal.
3.6. Método de analisis de datos

En consideraciéon a los datos cuantitativos, se recogieron las respuestas
obtenidas del cuestionario a los trabajadores municipales y habitantes del distrito
de Pacaipampa, para poder ser clasificadas los valores de la escala en la hoja
de calculo de Excel 2020, para luego ser procesados por el software de IBM
SPSS Statistics V. 27., donde se generaron tablas numéricas de analisis
descriptivas e inferenciales para determinar el coeficiente de correlacion vy

significancia en cuanto a la contrastacion de las hipoétesis.

Mientras que, en los datos cualitativos, se recogieron las respuestas
obtenidas de la entrevista al gerente de la institucion municipal, donde se
estructuré conforme a la jerarquia de sus apreciaciones criticas, luego se
identifico los patrones de cada respuesta para su interpretacion y sintesis en
cuanto a poder sustentar la tematica que la problematica conforme a las

variables six sigma y mejora continua.
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3.7. Aspectos éticos

En la presente indagacion se cumplio con el principio de confidencialidad,
debido a que todos los datos propios de los trabajadores municipales no fueron
expuestos ni anexados en el estudio. Asi mismo con el principio de autonomia,
en cuanto a que se instruy0 y guio en todo instante a los trabajadores respecto
a su decision voluntaria de participar o no en la contribucién cientifica. Asi
también con el de no “maleficencia” dado que no se permitidé que el participante
se encuentre ante un riesgo ante su libertad de expresion. De igual forma con el
principio de beneficencia, puesto que no se busco propiciar un apoyo econémico
sino de generar un aporte cientifico para la institucién y comunidad estudiantil.
Ademas, que las citas y referencias de los distintos medios como revistas, libros
y otros, cumpliran con las normas APA 7ma edicion y finalmente en cumplimiento
con la resolucion N° 062-2023-VI-UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. informe de la aplicacion del instrumento cuestionario

4.1.1 Objetivo especifico 1: Establecer la relacion de la fase definicion del six
sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 2023.

Tabla 2

Fase definicion del six sigma

Escala de Likert

@)

®) )
L (4) De (©)] (2) En Totalmente
Fase definicion Totalmente ] Total
acuerdo Indeciso  desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f % f %

Conoce los procedimientos
documentales de la 06 11 27 47 12 21 07 12 05 09 57 100
institucion
Se comparte la
informacion de los 03 05 08 14 14 25 21 37 11 19 57 100
procesos documentales
Cuenta con asignacion de
materiales para el

o 03 05 13 23 26 46 12 21 03 05 57 100
cumplimiento de los
procesos
Se cuenta con recurso
humano para la ejecucién 08 14 10 18 24 42 09 16 06 11 57 100
de los procesos
Se dispone de una ruta en
los procesos 06 11 12 21 11 19 25 44 03 05 57 100
documentales

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad.

En la Tabla 2, se observé que el 47% de los trabajadores municipales
estuvieron de acuerdo en conocer los procedimientos documentales de la
institucion, a diferencia del 37% estuvieron en desacuerdo de que se comparta
informacion de los procesos documentales, mientras que el 46% estuvieron
indeciso que se cuente con asignacion de materiales para el cumplimiento de los

procesos, seguidamente el 42% estuvieron indeciso que se cuente con recursos
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humanos para la ejecucion de los procesos y el 44% estuvieron en desacuerdo

gue se disponga de una ruta en los procesos documentales.

Hipotesis especifica 1: La fase definicion del six sigma se relaciona
significativamente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de

Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

Tabla 3
Correlacion entre la fase definicion del six sigma y la mejora continua
R de Pearson Criterios Mejora continua
Coeficiente R 0,946**
Fase definicion del six sigma p-valor 0,000
N° 57

La correlacién es significativa en el nivel 0.01.

En la Tabla anterior, se observé que mediante el analisis de correlacion
estadistica entre la fase definicion del six sigma y la mejora continua reflejé el R
de Pearson de 0,946**, que se interpreta como una asociacion alta y un
coeficiente de p-valor igual a 0,000, inferior a 0.01, que permitio indicar también
una significancia alta. De tal manera se Acepté la primera hipoétesis especifica,
debido que la fase definicion del six sigma se vincula significativamente con la
mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa. Esta
proporcionalidad se explicé que cuanto mayor sea la definicion de los procesos

documentales, mayor sera la mejora continua.
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4.1.2 Objetivo especifico 2: Analizar la relacion de la fase medicion del six

sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -

Ayabaca, 2023.

Tabla 4

Fase medicion del six sigma

Escala de Likert

@

)
L (4) De (2) En Totalmente
Fase medicion Totalmente ) Total
acuerdo Indeciso desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f % f %
Es correcto el
funcionamiento de los 04 07 09 16 11 19 24 42 09 16 57 100
procesos documentales
Los procesos
documentales se 02 04 08 14 19 33 22 39 06 11 57 100
encuentran organizados
Se ha corregido la
duplicidad documental en 02 04 09 16 12 21 25 44 09 16 57 100
los procesos
Se ha simplificado los

03 05 09 16 14 25 21 37 10 18 57 100
procesos documentales
Existe rapidez en los
diferentes procesos 02 04 07 12 29 51 14 25 05 09 57 100
documentales

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad.

De la tabla 4, muestra que el 42% de los trabajadores municipales estan

en desacuerdo con el uso correcto del funcionamiento de los procesos

documentales, asi mismo el 39% estuvieron en desacuerdo que los procesos

documentales se encuentran organizados, de igual forma el 44% estuvieron en

desacuerdo que se haya corregido la duplicidad documental en los procesos, asi

también el 37% estuvieron en desacuerdo que se haya simplificado los procesos

documentales, mientras que el 51% estuvieron indeciso que exista rapidez en

los diferentes procesos documentales.
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Hipotesis especifica 2: Existe una fuerte relacion entre la fase medicion del six
sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 2023.

Tabla 5
Correlacion entre la fase medicion del six sigma y la mejora continua
R de Pearson Criterios Mejora continua
Coeficiente R 0,955**
Fase medicion del six sigma p-valor 0,000
N° 57

La correlacién es significativa en el nivel 0.01.

De la Tabla 5, se determin6 mediante el analisis de correlacion estadistica
entre la fase medicién del six sigma y la mejora continua que existe un R de
Pearson de 0,955**, lo que se interpreta como una relacion alta y un coeficiente
de p-valor igual a 0,000, inferior a 0.01, que permitié indicar también una
significancia alta. De tal manera se Aceptd la hipétesis especifica 2, dado que
existe fuerte asociacion entre la fase medicion del six sigma con la mejora
continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa. Esta proporcionalidad se
explicoé que cuanto mayor sea la medicion de los procesos documentales, mayor

sera la mejora continua.
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4.1.3 Objetivo especifico 3: Evaluar la relacion de la fase analisis del six sigma
con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca,
2023.

Tabla 6

Fase analisis del six sigma

Escala de Likert

1)

5) )
. (4) De 3) (2) En Totalmente
Fase andlisis Totalmente ) Total
acuerdo Indeciso desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f % f %
Hay un registro detallado
de los procesos 05 09 08 14 18 32 24 42 02 04 57 100
documentales
El registro de los procesos
documentales es 30 05 08 14 29 51 13 23 04 07 57 100
electrénico
Se cuenta con un mapeo

04 07 09 16 16 28 25 44 03 05 57 100
de procesos documentales
Comprende el flujo de
trabajo de los procesos 05 09 13 23 26 46 10 18 03 05 57 100
documentales
Todos los procesos
documentales son 03 05 09 16 16 28 21 37 08 14 57 100

necesarios

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad.

En la Tabla 6, se observé que el 42% de los trabajadores municipales
estuvieron en desacuerdo que exista un registro detallado de los procesos
documentales, mientras que el 51% estuvieron indeciso que el registro de los
procesos documentales es electronico, sin embargo el 44% estuvieron en
desacuerdo que se cuente con un mapeo de procesos documentales, mientras
gue el 46% estuvieron indeciso en comprender el flujo de trabajo de los proceso
documentales y el 37% estuvieron en desacuerdo que todos los procesos

documentales sean necesarios.
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Hipotesis especifica 3: La fase analisis del six sigma se relaciona fuertemente
con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca,
2023.

Tabla 7
Correlacion entre la fase analisis del six sigma y la mejora continua
R de Pearson Criterios Mejora continua
Coeficiente R 0,949**
Fase andlisis del six sigma p-valor 0,000
N° 57

La correlacién es significativa en el nivel 0.01.

En la Tabla 7, el analisis de correlacion estadistica entre la fase analisis
del six sigma y la mejora continua reflejo que el R de Pearson es de 0,949**, lo
gue se interpreta como asociacion alta y un coeficiente de p-valor igual a 0,000¢,
inferior a 0.01, que permitio indicar también una significancia alta. De tal manera
se Acepto la tercera hipétesis especifica, debido que la fase andlisis del six
sigma se asocia fuertemente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital
de Pacaipampa. Esta proporcionalidad se explicO que cuanto mayor sea el

analisis de los procesos documentales, mayor sera la mejora continua.
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4.1.4 Objetivo especifico 4. Medir la relacion de la fase mejoramiento del six

sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -

Ayabaca, 2023.

Tabla 8

Fase mejoramiento del six sigma

Escala de Likert

1)

5 )
. . ) (4) De 3) (2) En Totalmente
Fase mejoramiento Totalmente ) Total
acuerdo Indeciso desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
Se ha logrado automatizar
los procesos 04 07 07 12 12 21 15 26 19 33 57 100
documentales
Se ha podido optimizar los
04 07 13 23 27 47 10 18 03 05 57 100
procesos documentales
Se deberia redisefiar los
08 14 32 56 12 21 03 05 02 04 57 100
procesos documentales
Se ha adaptado al
desarrollo de los procesos 02 04 13 23 29 51 08 14 05 09 57 100

documentales.

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad.

En la Tabla 8, el 33% de los trabajadores municipales estuvieron

totalmente en desacuerdo que se haya logrado automatizar los procesos

documentales, mientras que el 47% estuvieron indeciso que se haya podido

optimizar los procesos documentales, aunque el 56% estuvieron de acuerdo que

se deberia redisefar los procesos documentales y el 51% estuvieron indeciso

gue se haya adaptado al desarrollo de los procesos documentales.
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Hipotesis especifica 4: La fase mejoramiento del six sigma se relaciona
positivamente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de

Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

Tabla 9
Correlacion entre la fase mejoramiento del six sigma y la mejora continua
R de Pearson Criterios Mejora continua
Coeficiente R 0,958**
Fase mejoramiento del six sigma  p-valor 0,000°
N° 57

La correlacién es significativa en el nivel 0.01.

En el analisis de la tabla anterior, se observé que mediante el analisis de
correlacion estadistica entre la fase mejoramiento del six sigma y la mejora
continua reflejo un coeficiente de R de Pearson de 0,958**, lo que permitio
sefalar una asociacion alta y un coeficiente de p-valor igual a 0,000¢, inferior a
0.01, que permitié indicar una significancia alta. De tal manera se Acepto la
hipotesis especifica 4, dado que la fase mejoramiento del six sigma se asocia
positivamente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa. Esta proporcionalidad se explic6 que cuanto mayor sea el

mejoramiento de los procesos documentales, mayor sera la mejora continua.
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4.1.5 Objetivo especifico 5: Establecer la relacion de la fase control del six
sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 2023.

Tabla 10

Fase control del six sigma

Escala de Likert

1)

5) )
(4) De 3) (2) En Totalmente
Fase control Totalmente ) Total
acuerdo Indeciso desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f % f %
Se realiza el seguimiento

04 07 12 21 11 19 21 37 09 16 57 100
al proceso documental
Se ha verificado la
eficiencia de los procesos 02 04 09 16 11 19 15 26 20 35 57 100
documentales
Se evalla la efectividad de
documentos recibidos y 01 02 02 04 13 23 18 32 23 40 57 100
emitidos
Se ejecuta medidas
correctivas en los procesos 04 07 07 12 13 23 28 49 05 09 57 100
documentales
Las medidas correctivas
han mejorado el servicioal 00 00 04 07 18 32 26 46 09 16 57 100

usuario

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad.

En la Tabla 10, se observo que el 37% de los trabajadores municipales
estuvieron en desacuerdo que se realice el seguimiento al proceso documental,
seguidamente el 35% estuvieron totalmente de acuerdo que se ha verificado la
eficiencia de los procesos documentales, asi mismo el 32% estuvieron en
desacuerdo que se evalue la efectividad de documentos recibidos y emitidos, asi
también el 49% estuvieron en desacuerdo que se ejecuta medidas correctivas
en los procesos documentales y el 46% estuvieron en desacuerdo que las

medidas correctivas hayan mejorado el servicio al usuario.
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Hipotesis especificab: La fase control del six sigma se relaciona
directamente con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa
- Ayabaca, 2023.

Tabla 11
Correlacion entre la fase control del six sigma y la mejora continua
R de Pearson Criterios Mejora continua
Coeficiente R 0,926**
Fase control del six sigma p-valor 0,000
N° 57

La correlacién es significativa en el nivel 0.01.

En la Tabla 11, se determin6 que mediante el andlisis de correlacion
estadistica entre la fase de control del six sigma y la mejora continua reflejé que
el R de Pearson es de 0,926**, permitiendo sefalar una relacion alta y un
coeficiente de p-valor igual a 0,000v, inferior a 0.01, que permitié indicar también
una significancia alta. De tal manera se Aceptd la quinta hipotesis especifica,
debido que la fase control del six sigma se asocia de manera directa con la
mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa. Esta
proporcionalidad se explicd que cuanto mayor sea el control de los procesos

documentales, mayor sera la mejora continua.
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4.1.6 Objetivo especifico 6: ldentificar las caracteristicas que tiene la mejora

continua en la Municipalidad distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

Tabla 12

Orientacion al usuario

Escala de Likert

1)

5 ()
. o . ) (4) De 3) (2) En Totalmente
Orientacion al usuario  Totalmente ) Total
acuerdo Indeciso desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
Recibe una  atencion
) 22 06 55 15 80 21 180 48 40 11 377 100
personalizada
Se atiende a sus
o o 32 08 90 24 160 42 65 17 30 08 377 100
principales requerimientos
Se ha correspondido a sus
o 29 08 113 30 180 48 45 12 10 03 377 100
distintas consultas
Se ha respondido a sus
102 27 40 11 130 34 70 19 35 09 377 100

quejas presentadas

Nota: cuestionario aplicado a los usuarios del distrito.

Enla Tabla 12, se observo que el 48% de los usuarios de la municipalidad
estuvieron en desacuerdo con recibir una atencion personalizada, mientras que
el 42% estuvieron indeciso que se le atienda sus principales requerimientos y asi
mismo el 48% estuvieron indeciso que se haya correspondido a sus distintas
consultas y de igual manera el 34% estuvieron indeciso que se haya respondido

a sus guejas presentadas.
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Tabla 13

Calidad del servicio

Escala de Likert

(1)
(5) ()
. . (4) De 3) (2) En Totalmente
Calidad del servicio Totalmente ) Total
acuerdo Indeciso desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
Confia en el servicio de
) ) 22 06 65 17 135 36 100 27 55 15 377 100
atencion que se le brinda
La confianza se traduce
por la credibilidad en el 00 00 37 10 110 29 190 50 40 11 377 100
servicio
El servicio de atencion que
) ) 17 05 25 07 105 28 165 44 65 17 377 100
se le brinda es rapido
El sistema de atencion a
] o 00 00 62 16 85 23 145 38 85 23 377 100
mejorado en la institucion
Los canales de atencion
online y tradicional son 42 11 60 16 175 46 85 23 15 04 377 100

seguros

Nota: cuestionario aplicado a los usuarios del distrito.

En la Tabla 13, se observo que el 36% de los usuarios de la municipalidad

estuvieron indecisos que confié en el servicio de atencion que se le brinda,

mientras que el 50% estuvieron en desacuerdo que la confianza se traduce por

la credibilidad en el servicio, seguidamente el 44% estuvieron en desacuerdo que

el servicio de atencién que se le brinda sea rapido, asi también el 38% estuvieron

en desacuerdo que el sistema de atenciébn a mejorado en la institucion, sin

embargo el 46% estuvieron indeciso que los canales de atencion online y

tradicional sean seguros.
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Tabla 14

Productividad del servicio

Escala de Likert

(1)
. (5) ()
Productividad del (4) De (3) (2) En Totalmente
Totalmente ) Total
servicio acuerdo Indeciso desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
La planificacion de la
institucion ha fortalecido el 42 11 58 15 82 22 170 45 25 07 377 100
servicio
La institucion cuenta con
recursos necesarios para 22 06 180 48 100 27 55 15 20 05 377 100
su atencién
La institucion utiliza los
recursos necesarios para 22 06 65 17 215 57 50 13 25 07 377 100
su atencién
El personal se esmera por
ofrecer un servicio de 52 14 75 20 145 38 65 17 40 11 377 100

calidad

Nota: cuestionario aplicado a los usuarios del distrito.

En la Tabla 14, se observo que el 45% de los usuarios de la municipalidad

estuvieron en desacuerdo que la planificacion de la institucion haya fortalecido

el servicio, aunque el 48% estuvieron de acuerdo que se utilizan los materiales

requeridos para su atencion, mientras que el 57% estuvieron indeciso que la

institucién utilice los recursos necesarios para su atencién y seguidamente el

38% estuvieron indeciso que el personal se esmere por ofrecer un servicio de

calidad.
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Objetivo general: Determinar la relacion del six sigma con la mejora continua
de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

Tabla 15

Six sigma y mejora continua

Escala de Likert

six sigma y mejora (5) Muy 4) (3 2 (1) Muy T(ozt;
continua eficiente Eficiente Moderado  Deficiente deficiente
f % f % f % f % f % f %
Six sigma 03 05 09 16 19 33 22 39 04 07 57 100
Mejora continua 07 12 18 32 22 39 08 14 02 04 57 100

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad.

En la Tabla 15, se observd que el 42% calificaron moderado la fase de
definicién, aunque el 39% calificaron deficiente la fase de medicion, asi mismo
el 40% calificaron deficiente la fase de analisis, mientras que el 49% calificaron
moderado la fase de mejoramiento, sin embargo el 46% calificaron deficiente la
fase de control, no obstante el 44% calificaron eficiente la orientacion al usuario,
sin embargo el 35% calificaron moderado la calidad del servicio, asi también el
39% calificaron moderado la productividad del servicios, finalmente el 39%
calificaron en un nivel deficiente la aplicacién del six sigma y en un nivel
moderado la mejora continua.
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Hipotesis general: Si existe una relacion positiva entre el six sigma y la mejora

continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

Tabla 16
Correlacion entre el six sigma y la mejora continua
R de Pearson Criterios Mejora continua
Coeficiente R 0,961**
Six sigma p-valor 0,000
Ne 57

La correlacién es significativa en el nivel 0.01.

En la Tabla 16, se observdé que mediante el analisis de correlacion
estadistica entre el six sigmay la mejora continua reflejé que el R de Pearson es
de 0,961**, que permitio sefialar una relacién alta y un coeficiente de p-valor igual
a 0,000v, inferior a 0.01, que permitio indicar también una significancia alta. De
tal manera se Aceptd la hipdtesis general, debido que si existe una relacion
positiva entre el six sigma y la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa. Esta proporcionalidad se explic6 que cuanto mayor sea la
aplicacion del six sigma de los procesos documentales, mayor sera la mejora

continua.
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4.2. Informe de la aplicacion del instrumento guia de entrevista

En cuanto al six sigma en los procedimientos documentales de la
Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca. El entrevistado mencion6 que
en la administracion publica existen algunos problemas, siendo uno de ellos el
manual de procedimientos los cuales son establecidos y reconocidos a través
del Tramite Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA). Asi también que se
sigue una ruta en los procesos documentales de acuerdo a cualquier solicitud o
documento emitido, siendo asi previamente se asigha personal a cada area
correspondiente y se trata de que el sistema y los equipos sean los idoneos para

tener la posibilidad de simplificar los procesos.

En cuanto al funcionario de los procesos documentales en la institucion,
se ha tratado de simplificar los procedimientos mediante la actualizacion de los
instrumentos de gestion. En cambio, en los puntos criticos de los procesos
documentales, han repercutido generando problemética en el tiempo de
respuesta a las solicitudes o pedidos de los usuarios, retrasando la respuesta y
generando incomodidad por parte de algunos de los usuarios. Por lo que se ha
conformado un equipo técnico de personal nombrado y un consultor donde se
esta elaborando el mapeo de procesos y estan implementando informacién de

area por area y revisando que normativa para su adecuacion.

Respecto a la situacion de la necesidad de procedimiento documentales,
se encuentra en la etapa de evaluacibn e implementacién de procesos
documentales adecuados previo ordenamiento de los instrumentos de gestion.
Mientras que las acciones que ha realizado en este aspecto, basicamente es
ordenar los instrumentos de gestion, atencion rapida a la solicitud o el
procedimiento tratar de acelerar lo mas que se pueda en un trabajo en equipo,
pero obviamente los MAPROS o los sistemas existentes no funcionan si no
tienen un adecuado marco normativo. En cuanto al control se da a través de
secretaria general, mesa de partes y gerencia municipal, son las tres areas que
ejercen un tema de control de procesos en gerencia haciendo seguimiento y
monitoreo, secretaria general para verificar que documentos deben ir a alcaldia

0 gerencia y mesa de partes que se recepcion a la documentacion.
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Respecto a la mejora continua de los procesos documentales de la
Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca. El entrevistado expreso que
se ha tomado medidas inmediatas como es la atencion al publico directa a través
de reuniones con comisiones, asi también atender aquellas consultas que estan
asociadas con todo tipo de servicios municipales que requieren tramitar los
usuarios, sin embargo, los reclamos parte por el desorden administrativo por la

falta de instrumentos administrativos.

En cuanto a las estrategias para fortalecer la calidad del servicio al
usuario, se ha realizado capacitaciones a través de un consultor trabajando en
la institucion y se encarga en capacitar al personal para generar un mejor
servicio. Asi también acoté que se ha priorizado toda accion basada a la atencion
en el usuario y obedecer a la atencion de un sin nimero de documentos mediante
la organizacion y planificacion de sus expedientes, sus fichas, sus documentos,
igual si son solicitudes o licencias. Ademas, se han realizado acciones para
mejorar el rendimiento laboral, obedece a brindarles sus facultades vy
competencias a los trabajadores nombrados con conocimiento en la
administracion publica, asumiendo algunas actividades donde tenga un mejor

rendimiento y mas aun sobre los procedimientos documentales.
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V. DISCUSION

En funcién al primer objetivo especifico, establecer la relacion de la fase
definicion del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Los resultados demostraron un coeficiente de R
de Pearson 0,946** y p-valor 0,0000. Esta proporcionalidad se explicé que cuanto
mayor sea la definicidbn de los procesos documentales, mayor sera la mejora
continua. Esto se debié a que el 47% estuvieron de acuerdo en conocer los
procedimientos documentales de la institucién, el 46% a veces cuente con
asignacion de materiales para el cumplimiento de los procesos y el 44% dispone
de una ruta en los procesos documentales. Existiendo una relacion con lo
expresado por el entrevistado, debido que apoya al reconocimiento de los
procesos y de sus funcionarios, mas aun de la asignacion de los recursos para
cumplir con dichos procedimientos documentales. Obteniendo una similitud con
la teoria de Martinez y Morales (2022) quienes indicaron que es la fase | de
definir, que consiste esencialmente en reconocer los procesos, recursos y sobre

todo el lineamiento que debe seguir cada uno de los procesos.

De igual forma se asemeja con el aporte de Avalos et al. (2021) quien
obtuvo un Rho de ,653 y ,703 con un p-valor < ,050 entre la organizacion y
descripcion de los procesos archivisticos con la gestibn documental. Esto se
explicO que para alcanzar una mejora continua se debe asumir una mejor
definicion de los procesos documentales. Asi también se asemeja con el aporte
de Olaya (2021) donde obtuvo un R de Pearson de 0,912 y p-valor de 0,000,
puesto que la planificacion se asocia con el reconocimiento y lineamiento de los
procesos, existiendo una relacion altamente significativa. De igual manera posee
una similitud con el aporte de Jaramillo (2020) quien encontré que el 44% en
ocasiones disponen y utilizan los recursos tecnolégicos para poder mejorar los
procesos documentales. Guardando cierta similitud con el aporte de Chipana
(2022) quien, mediante el andlisis, conocimiento y reconocimiento de los

procesos, se determind que existen una serie de procesos que deberia mejorar.

Respecto al segundo objetivo especifico, analizar la relacion de la fase

medicién del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
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Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Los resultados demostraron un coeficiente de R
de Pearson 0,955** y p-valor 0,000¢. Esta proporcionalidad se explicé que cuanto
mayor sea la medicion de los procesos documentales, mayor sera la mejora
continua. Dicha relacion, se debié que el 42% estuvieron en desacuerdo con el
funcionamiento de los procesos documentales, el 44% estuvieron en desacuerdo
que se haya corregido la duplicidad documental en los procesos y el 51%
afirmaron que a veces existe rapidez en los procesos documentales. Obteniendo
cierta relacion con lo expresado por el entrevistado, debido que se ha reconocido
puntos criticos vinculados con el desorden administrativos que ha repercutido en
atrasos de tiempo en la recepcion de documentos. Sin embargo, se diferencian
con la teoria de Martinez y Morales (2022) quienes indicaron que es la fase Il de
medir, que se basa en determinar el funcionamiento de los procesos, asi como

la detencién del punto critico y los tiempos que involucra cada de los procesos.

Existiendo cierta coincidencia con el aporte de Garay (2022) quien obtuvo
que el R de Pearson de ,427 y ,598 con un p-valor < .05 respecto a la recepcion
y emisién documental de la gestion documental, demostrando una relacion
significativa, determinandose por la funcionalidad y puntos criticos de los
procesos documentales en estas fases. Coinciden también con Chipana (2022)
quien encontré que el tiempo de cada actividad aumentando de un 73% hasta
un 90%. Manteniendo también cierta coincidencia con el aporte de Padilla (2021)
quien encontr6 que existen algunos procesos innecesarios basado en el
recibimiento y recepcion documental. De igual forma coincide con Jaramillo
(2020) quien encontr6 que el proceso de recepcién y duplicidad de los

documentos ha incrementado los tiempos y uso de mayor cantidad de hojas.

En el tercer objetivo especifico, evaluar la relacion de la fase analisis del
Six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -
Ayabaca, 2023. Los resultados demostraron un coeficiente de R de Pearson
0,949** y p-valor 0,000v. Esta proporcionalidad se explicé que cuanto mayor sea
el analisis de los procesos documentales, mayor sera la mejora continua. Esto
se debid que el 42% estuvieron en desacuerdo que exista un registro detallado
de los procesos documentales, el 44% estuvieron en desacuerdo que se cuente

con un mapeo de procesos documentales y el 46% estuvieron indeciso en
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comprender el flujo de trabajo de los procesos documentales. Estos resultados
mantienen cierta relacion con lo expresado por el entrevistado, debido que se
esta procediendo a mejorar e implementar un mapeo de procesos que permita
atender las principales necesidades documentales. Manteniendo cierta
diferencia con la teoria de Martinez y Morales (2022) quienes indicaron que es
la fase Ill de analizar, que se refiere a poder reconocer los puntos criticos o
causas reales del problema en los procesos, que implica efectuar un registro,

mapeo y determinar las necesidades de cada proceso.

Existiendo cierta coincidencia con el aporte de Avalos et al. (2021) quien
encontré un Rho de Spearman de ,636 y p-valor de ,000 entre los procesos
técnicos archivisticos y la gestibn documental, demostrando una relacion
significativa, puesto que para alcanzar una mayor gestion documental se debe
efectuar las técnicas de analisis y registro de los procesos documentales. Por lo
contrario, se diferencia de Chipana (2022) quien concluyo que los diagramas o
flujos de procesos facilitan la valoracion del tiempo de cada actividad. Mantienen
coincidencia con Jaramillo (2020) quien encontré un flujo de procedimientos,

pero el colaborador no posee el conocimiento necesario.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, medir la relacion de la fase
mejoramiento del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital
de Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Los resultados demostraron un coeficiente de
R de Pearson 0,958** y p-valor 0,000v. Esta proporcionalidad se explicd que
cuanto mayor sea el mejoramiento de los procesos documentales, mayor sera la
mejora continua. Esto se debid a que el 33% estuvieron totalmente en
desacuerdo que se haya logrado automatizar los procesos documentales, el 47%
estuvieron indeciso que se haya podido optimizar los procesos documentales y
el 56% estuvieron de acuerdo que se deberia redisefiar los procesos
documentales. Existiendo una relacion con lo expresado por el entrevistado,
debido que, para poder cumplir con el mejoramiento de los procesos
documentales, se ha solicitado el apoyo de un especialista para redisefiar y
adaptar el proceso en funcidon a la normativa. Sin embargo, existe cierta
diferencia con el aporte teo6rico de Martinez y Morales (2022) quienes indicaron

que es la fase IV de mejorar, es aquella basado en establecer mejoras para
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reducir procesos inadecuados, asi con su redisefio, adaptacion y nuevos

procesos.

Estos resultados coinciden con el aporte de Cerna et al. (2022) quien
encontré un Rho de Spearman de ,569 y p-valor < ,05 entre la digitalizacién y
gestion documental, existiendo una relacion moderada y significativa, puesto que
para mejorar la gestion documental se debe digitalizar los procesos mediante el
Cloud Computing para automatizar y optimizar los procesos documentales. Asi
también existe similitud con el aporte de Padilla (2021) quien encontré una
perdida documental debido a la falta de automatizacion de sus procesos. de igual
manera con el aporte de Jaramillo (2020) quien encontré que mediante la

propuesta de redisefio de los procesos se logré reducir el tiempo documental.

En cuanto al quinto objetivo especifico, establecer la relacion de la fase
control del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Los resultados demostraron un coeficiente de R
de Pearson 0,926** y p-valor 0,000>. Esta proporcionalidad se explicd que
cuanto mayor sea el control de los procesos documentales, mayor sera la mejora
continua. Esto se debidé que el 37% estuvieron en desacuerdo que se realice el
seguimiento al proceso documental, el 35% estuvieron totalmente de acuerdo
que se ha verificado la eficiencia de los procesos documentales y el 49%
estuvieron en desacuerdo que se ejecuta medidas correctivas en los procesos
documentales. Manteniendo cierta relacion con lo expresado por el entrevistado,
debido que existen falencias en el seguimiento de los procesos, pero se esta

asimiento la correccién de los mismos para poder mejorar el servicio al usuario.

Estos resultados difieren con el aporte tedrico de Martinez y Morales
(2022) quienes indicaron que es la fase V de controlar, que consiste en tomar
medidas que garanticen la eficiencia de los procesos que dependera del
seguimiento, evaluacién y correccion inmediata. No obstante, los resultados
guardan cierta similitud con el aporte de Huaypar (2023) quien obtuvo un Rho de
Spearman de 685 y p-valor de ,002 entre el control documental y la gestion
documentaria, puesto que, para alcanzar una mayor gestion documentaria, se
debe enfocar en el control documental del &rea competitiva. También mantiene

cierta similitud con el aporte de Castro y Romero (2021) quienes encontraron un
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Rho de ,344 y p-valor de ,044 entre el control de la mejora continua y la gestion
archivistica, existiendo una relacion baja pero significativa, puesto que la fluides
de los archivos dependera del seguimiento, evaluacion y medidas correctivas de
los procesos documentales. Aunque existe cierta diferencia con el aporte de
Jurado y Naranjo (2019) quienes encontraron que se ha mejorado los procesos
y un mayor control donde se obtuvo un tiempo eficiente de espera de 3.25 a

través del uso de cartas de control, seguimiento e intervencion continua.

En cuanto al sexto objetivo especifico, identificar las caracteristicas que
tiene la mejora continua en la Municipalidad distrital de Pacaipampa - Ayabaca,
2023. Los resultados demostraron que el 48% de los usuarios estuvieron en
desacuerdo con recibir una atencién personalizada, el 48% a veces se ha
correspondido a sus distintas consultas y el 34% a veces han respondido a sus
quejas presentadas. Manteniendo cierta relaciébn con lo expresado por el
entrevistado, debido que se esta tratando de cumplir con las consultas y quejas
continuas que recibe la municipalidad. Obteniendo cierta diferencia con el aporte
tedrico de Liker (2020) quien indic6 que la orientacion al usuario, es un factor
competitivo que consiste en atender las necesidades y requerimientos de los

clientes mediante la atencién, respuesta, consultas y sus reclamos.

No obstante, los resultados mantienen cierta similitud con el aporte de
Jurado y Naranjo (2019) quienes encontraron que el 42% de cliente esperan para
su atencién 5 minutos, puesto que las causas que repercute en su atencion se
deben un 82% en los procesos de cambio de productos, duplicidad de
informacion y la falta de coordinacion. Asi también se asemeja con el aporte de
Acufa y Diaz (2019) quienes encontraron que existen ciertas carencias en el

servicio que reciben los usuarios.

Los resultados también demostraron que el 36% de los usuarios de la
municipalidad sefalaron que a veces confia en el servicio de atencion, el 50%
estuvieron en desacuerdo que la confianza se traduce por la credibilidad en el
servicio y el 44% estuvieron en desacuerdo que el servicio de atencion que se le
brinda sea rapido. Manteniendo cierta diferencia con la teoria de Liker (2020)
guien menciond que la calidad del servicio, es el conjunto de acciones que realiza

la institucion para generar un valor diferencial ante el usuario, que esta
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relacionado con la confianza, rapidez, sistematizacion y seguridad del servicio.
Existiendo similitud con Acufia y Diaz (2019) quienes encontraron que la
implementacion de procesos permitié fortalecer un 48% la confianza del cliente
en los servicios. Asi mismo se asimila con la contribucion de Olaya (2021) quien
determino que se da una baja capacidad de los servidores para influir en la

rapidez de los procesos de tiempos documental.

Ademas, los resultados demostraron que el 45% de los usuarios
estuvieron en desacuerdo que la planificacion de la institucién haya fortalecido
el servicio, el 57% indicaron que a veces la institucion utiliza los recursos
necesarios para su atencion y seguidamente el 38% sefalaron que a veces el
personal se esmera por ofrecer un servicio de calidad. Obteniendo cierta
diferencia con el aporte tedrico de Liker (2020) quien expresdé que la
productividad del servicio, es la manera inmediata en que se logra la eficiencia y
eficacia en el proceso del servicio, que esta asociada con la planificacion y
optimizacién de los recursos, asi como el rendimiento laboral. Siendo estos
resultados los que se asimilan con el aporte de Olaya (2021) demostrando que
la falta de planificacion, coordinacién y cooperacion en los procesos

documentales retrasa los tiempos de entrega que afecta en los servicios.

De acuerdo con el objetivo general, determinar la relacion del six sigma
con la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca,
2023. Los resultados demostraron un coeficiente de R de Pearson 0,961** y p-
valor 0,000v. Esta proporcionalidad se explicé que cuanto mayor sea la aplicacion
del six sigma de los procesos documentales, mayor sera la mejora continua.
Debido que el 39% calificaron en un nivel deficiente la aplicacion del six sigmay
en un nivel moderado la mejora continua. Estos resultados mantienen cierta
relacion con lo expresado por el entrevistado, debido a que durante la gestion se
asumido un rol de apoyo, mejoramiento e implementacion de procedimientos

documentales para generar un mejor servicio al usuario.

Estos resultados mantienen cierta diferencia con el aporte teérico de
Martinez y Morales (2022) quienes indicaron que el six sigma, es una
metodologia que maximiza el beneficio de la institucién a través de los procesos

de: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. De igual forma guarda cierta
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diferencia con la teoria de Cadena (2018) quien expreso que la mejora continua,
es la capacidad de gestion que tiene como finalidad mejorar los distintos

procesos para lograr una mayor eficiencia y rendimiento en la empresa.

Estos resultados mantienen diferencia con Chipana (2022) quien
manifiesta que existen una lista de procesos que deberia mejorar, disponiendo
flujos de procesos que facilitaron la valoracion del tiempo de cada actividad que
aumentado de un 73% hasta un 90%. No obstante, son similares a lo concluido
por Olaya (2021) quien encontré un coeficiente de R de Pearson 0,912 y p-valor
0,000, demostrando que la planificacion estratégica tiene un efecto significativo
en la mejora continua de los procesos. Asi también concuerdan con el aporte de
Garay (2022) quien obtuvo un R de Pearson de ,615y p-valor < ,05 entre la
mejora continua y gestion documental, sumado al R de ,427; ,598 y ,418 con un
p-valor < .05 respecto a la recepcidn, emision y despacho documental con la
gestion documental, existiendo una relacion moderada y significativa, debido a
gue para alcanzar una mayor calidad en el servicio publico, se debe fortalecer

una mejora en la gestion documental a través de la metodologia six sigma.

Asi también resalta la coincidencia del aporte de Herencia (2022) quien
obtuvo un Rho de Spearman de ,763 y p-valor de ,000 entre la gestidon
documentaria y la calidad del servicio. En este sentido se concluyé que a medida
que el aumento de la calidad del servicio y orientacién al usuario depende de la
mejorar de la gestion documental en la institucion publica. De igual forma
coincide con el aporte de Castro y Romero (2021) quienes obtuvieron un Rho de
,529 y p-valor de ,001 entre la mejora continua y gestion archivistica, existiendo
una relacién moderada y significativa entre los elementos de mejora continua
control y gestion archivistica, debido que para mejorar la fluides de los archivos,
se debe establecer una mejora continua en los procesos documentales. Asi
también existe una similitud con el aporte de Garcia y Torre (2020) quienes
obtuvieron que la falta de indicadores de sus procesos de compra ha generado

puntos criticos de tiempos que afectado a la secuencialidad de los procesos.
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VI. CONCLUSIONES

Existe una relacion significativa de la fase definicion del six sigma con la
mejora continua de la municipalidad, debido al valor de R de Pearson 0,946**
y p-valor 0,000°. Esta relacion se debié a que en parte se conoce el
procedimiento documental pero no se disponen de una ruta de procesos
definitivos.

Hay una relacion significativa de la fase medicidn del six sigma con la mejora
continua de la municipalidad, debido al valor de R de Pearson 0,955** y p-
valor 0,000°. Esta relacion se debié a que existe disconformidad en el
funcionamiento de los procesos documentales generando duplicidad
documental.

Hay relacion significativa de la fase analisis del six sigma con la mejora
continua de la municipalidad, debido al valor de R de Pearson 0,949** y p-
valor 0,000°. Esta relacién se debié a que no existe un registro detallado de
los procesos documentales, mas aun de un mapeo de procesos.

. Si existe una relacién significativa de la fase mejoramiento del six sigma con
la mejora continua de la municipalidad, debido al valor R de Pearson 0,958**
y p-valor 0,000P. Estéa relacion se debidé a que no se ha logrado automatizar
los procesos documentales, existiendo una necesidad por redisefiar los
procesos documentales.

Hay una relacion significativa de la fase control del six sigma con la mejora
continua de la municipalidad, debido al valor de R de Pearson 0,926** y p-
valor 0,000P°. Esta relacion se debié a no se ha realizado el seguimiento al
proceso documental, debiéndose verificar eficiencia de los procesos
documentales, a pesar de la falta de medidas correctivas.

En las caracteristicas de la mejora continua en la municipalidad, se identifico
gue la orientacion y calidad del servicio ha sido moderada debido a falencias
respecto a la atencion a solicitudes y reclamos documentales por falta de
rapidez y sistematizacion de procesos.

Existe una relacion significativa del six sigma con la mejora continua de la
municipalidad. Esta relacion se debi6 a que no se ha cumplido efectivamente
con la eficiencia en los procesos documentales que ha limitado la mejora

continua a través del servicio al usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

La institucidon municipal, desarrollar talleres de formacion y aprendizaje
sobre la ruta de los procesos que comprende la fase de recepcion y
emision de cada uno de los documentos de las diferentes areas para
fortalecer la eficiencia y rapidez documental.

Efectuar periodicamente la medicién y verificacion de los diferentes
procesos para reducir la duplicidad documental que afectan
significativamente a la eficiencia y rapidez del flujo documental.
Redisefar y actualizar los procesos documentales mediante la aplicacion
y validacion de la herramienta del mapeo de procesos para visualizar el
flujo de trabajo que corresponde los distintos documentos.

Digitalizar los procesos documentales para generar un mayor control de
los distintos documentos, asi también para fortalecer la calidad de la
cantidad documental y facilitar la accesibilidad los distintos usuarios.
Realizar actividades basado al seguimiento, monitoreo y evaluacién de
los procesos documentales para tomar medidas correctivas para reducir,
simplificar y mejorar los procesos ante la calidad del servicio al usuario.
Realizar actividades especializadas basado esencialmente al
fortalecimiento de la orientacion y atencion de las solicitudes y reclamos
documentales para mejorar la calidad de los distintos usuarios.
Implementar la metodologia Six Sigma para mejorar los procesos
documentales para garantizar una mejor la orientacion y calidad de los
servicios permitiendo fortalecer la eficiencia ante las respuestas
documentales y sobre todo proporcionar una mayor confianza y seguridad

de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Six Sigma y Mejora Continua de la Municipalidad Distrital
de Pacaipampa - Ayabaca, 2023

Investigador (a) (es): Seminario Gonzales, Nayeli Lizet (orcid.org/0000-0003-1681-
0473)

Velasquez Pefia, Fiorela (orcid.org/0000-0002-2072-5688)

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Six Sigma y Mejora Continua de
la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023", cuyo objetivo es
determinar la relacion del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad
César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion; MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
PACAIPAMPA.

Su justificacion sera practica, debido que previamente se reconocera los puntos
criticos asociados con los procedimientos documentarios de la Municipalidad distrital
de Pacaipampa, para establecer ciertas alternativas de mejoramiento en cuanto a
cada una de las fases que integra el modelo de six sigma para generar un perfil de
mejora continua con la finalidad de fortalecer la competitividad interna y externa de

la institucion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se realizard un cuestionario donde se recogeran datos personales y algunas

preguntas sobre la investigacion titulada: “Six Sigma y Mejora Continua de
la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023”.

2. Este cuestionario tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara
de modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario seran codificadas
usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
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Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decisidon sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la instituciéon
al término de la investigacion. No recibird4 ningtn beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seréa usada para ningun otro propadsito fuera de la investigacién. Los
datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado serén eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Seminario Gonzales Nayeli Lizet y Velasquez Pefia Fiorela] emalil

nayeliseminario@ucvyvirtual.edu.pe, Vvvelasquezpe@ucvvirtual.edu.pe y

Docente asesor Palacios de Bricefo, Mercedes, email:

mrpalaciosd@ucvyvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participaciéon
en la investigacion.

Nombre y apellidos: ABG. ANDRES CONDOLO MATEO
Fechay hora: 22/05/23 16:20 P.m

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:nayeliseminario@ucvvirtual.edu.pe
mailto:vvelasquezpe@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe

ANEXO 2: Autorizacion de la organizacion

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Nombre de la Organizacion: | RUC: 20165913788
Municipalidad Distrital de Pacaipampa

Institucidn que presta Servicios Publicos
Nombre del Titular o Representante legal:

GERENTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACAIPAMPA
Nombres y Apellidos DNi:

DR. PERCY MARTIN ARRIETA CARRASCO 41902412

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal ‘" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Valiejo O, autorizo[ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lieva a cabo la investigacion:

Nombre dei Trabajo de Investigacion

Six Sigma y Mejora Continua de la Municipaiidad Distritai de Pacaipampa - Ayabaca, 2023
Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autoras: DNi:
Seminario Gonzales Nayeli Lizet 71050719
Velasquez Pefia Fiorela 76804648

En caso de autorizarse, somos conscientes que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Piura, 20 de abril del 2023

—

4,
AT L AT
: I.’r‘ M 2

Sello y Firma:

('}codlgodeiuaenlnvesdg&déndehumwod&sar Valiejo-Articulo 7%, literal ¥ f * Para difundir o publicar los resuitados de un
mjodlmlﬂus it bdo ef b auwm»m.mdmm_

mmmmhkwmmmhswmombmnwkddrh‘ inacién de ia iracidn nern el cavd
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Anexo 3: Ficha de revision

ﬁ Universidad César Vallejo

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion de la EP

Administracion

Titulo del proyecto de Investigacion: Six Sigma y Mejora Continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa -

Ayabaca, 2023
Autor(es): Seminario Gonzales, Nayeli Lizet

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de organizaciones

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto: Velasquez Pefia Fiorela

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Pacaipampa, Pert
Codigo de revision del proyecto: 2023-1_ PREGRADO_PI_PIU_C3_27

Correo electrénico del autor de correspondencia/docente asesor: mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe

Criterios de evaluacion

Cumple  No cumple

No corresponde

. Criterios metodolégicos

El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del

1
programa de estudios. "

2 Menciona el tamaiio de la poblacion / participantes, criterios de inclusion X
y exclusion, muestra y unidad de andlisis, si corresponde.

3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde. X
Evidencia la validacion de instrumentos respetando |o establecido en la

4 Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos X
(Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV,
segun Anexo 2 Evaluacion de juicio de expertos), si corresponde.

g Evidencia |a confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde. L

II. Criterios éticos

6 Evidencia |a aceptacion de la institucion a desarrollar la investigacion, si X
corresponde.
Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado

7 (Anexo 4) establecido en la Guia de elaboracion de trabajos conducentes X
a grados y titulos (Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-
2023-VI-UCV), si corresponde.

8 Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X
La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en

9 el Cadigo de Etica en Investigacion vigente en especial en su Capitulo Il X

Normas Eticas para el desarrollo de la Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 e
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 W
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 //'é#(
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765 C
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Anexo 4: Dictamen del comité de ética

ﬁ Universidad Ceésar Vallejo

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion
de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [colocar el nombre la facultad o
programa de estudio], deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Six Sigma y Mejora
Continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023", presentado por los autores
Seminario Gonzales Nayeli Lizet, Velasquez Pefia Fiorela, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor
Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana
Lucila Huamani Cajaleén, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a la comunicacion
remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion del
proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X)favorable ( ) observado ( ) desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636 hos 2
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 S
Ma. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 H;.#g(
Ma. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765 =
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ANEXO 5: Tabla de operacionalizacion de variables

. L, L : . : . Escala de
Variables | Definicién conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Reconocimiento
Definir Recursos
Lineamiento
Es una metodologia que Funcionamiento
maximiza el beneficio de la | La variable six sigma a través | Medir Puntos criticos
g institucion a través de los | del proceso de definir, medir, Tiempo
k=) procesos de: definir, medir, | analizar, mejorar y control sera Registro
)] i i 4 .
" analizar, m?JIOIFG}f y controlar, evaluf':lda _a traves de un | apalizar Mapeo ordinal
1) lo que permitira incrementar la | cuestionario al personal de las Necesidad
o satisfaccion y calidad del | areas competentes y una guia Reduccid
> servicio y reduccion de sus | de entrevista al gerente de la . € Pccjon
costos (Martinez y Morales, | institucién municipal. Mejorar Redisefio
2022). Adaptacién
Seguimiento
Controlar Evaluacion
Correccion
Atencion
Orientacion al
« _ La variable mejora continua,| ¢ ario Respuesta
2 Es aquella que involucra una | mediante la orientacion al Reclamos
b= serie de acciones en funcion a | gy ario, calidad y productividad Confianza
Q garantizar y fortalecer la del usuario serd evaluada a ;
© i4 institucional i ) Rapidez
gestién institucional. . . - .
© . ) través de un cuestionario al| Calidad del servicio . o Ordinal
o) Comprende: la orientacion al . Sistematizacion
=, : ; L personal de las éreas
Q usuario, calidad del servicio y a d Seguridad
2_ productividad del servicio coinpe_t(:ntesl y unat gu(lja Ie Planificacit
N (Liker, 2020)_ entrevista al dgerente e la o anificacion
> institucion municipal. Productividad del Optimizacion
servicio o
Rendimiento
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ANEXO 6: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario dirigido a los trabajadores

~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Estimado colaborador, sus respuestas en el siguiente cuestionario son de

mucha importancia ya que contribuirdn a una investigacion de tipo académica, que

busca: Determinar la relacion del six sigma con la mejora continua de la

Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Toda la informacion sera

confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento informado para

poder aplicarle el instrumento de investigacion. En ese sentido agradeceré marcar

el siguiente recuadro en sefal de conformidad: Declaro estar informado de la

aplicacion de la siguiente encuesta y en sefial de conformidad marco con una “X”

el casillero:

Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 15 Min.

INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el nUmero segun la importancia que usted considere

[ ]
[ ]

Escala de
Valoracion

1

2

3

4

5

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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OPCION DE RESPUESTA

V1. SIX SIGMA
1 2 31 4 5
T o S
S 0B ol 2| 8lgo
‘@ € Qo Tl o| £|ET
c - 7 o 3 0| 5 Qoo
@ Indicadores ltems EQ|lc3| & 3|3
£ N° ER A - AR =R
[a] = O » c o | =
o T K o
~ o 0 |~
1 Conoce los procedimientos documentales de la institucion
Reconocimiento - —
2 Se comparte la informacion de los procesos documentales
= Cuenta con asignacion de materiales para el cumplimiento de los
c
= 3
‘g procesos
Recurso
4 Se cuenta con recurso humano para la ejecucion de los procesos
Lineamiento 5 Se dispone de una ruta en los procesos documentales
Funcionamiento 6 Es correcto el funcionamiento de los procesos documentales
7 Los procesos documentales se encuentran organizados
g PuNtos criticos 8 Se ha corregido la duplicidad documental en los procesos
=
9 Se ha simplificado los procesos documentales
Tiempo 10 | ExXiste rapidez en los diferentes procesos documentales
11 | Hay un registro detallado de los procesos documentales
Registro : —
12 | El registro de los procesos documentales es electronico
:
= 13 | Se cuenta con un mapeo de procesos documentales
c
< Mapeo - -
14 | Comprende el flujo de trabajo de los procesos documentales
Necesidad 15 | Todos los procesos documentales son necesarios
16 | Se ha logrado automatizar los procesos documentales
Reduccion : —
b} 17 | Se ha podido optimizar los procesos documentales
S,
(] , . o
=  |Redisefio 18 | Se deberia redisefiar los procesos documentales
Adaptacion 19 | Se ha adaptado al desarrollo de los procesos documentales.
Seguimiento 20 | Se realiza el seguimiento al proceso documental
21 | Se ha verificado la eficiencia de los procesos documentales
] -
oS |Evaluacion - — — —
= 2o | Se evalla la efectividad de documentos recibidos y emitidos
o
o . . .
23 | Se ejecuta medidas correctivas en los procesos documentales
Correccion - - - — -
24 | Las medidas correctivas han mejorado el servicio al usuario
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OPCION DE RESPUESTA
V2. Mejora continua
1 2 13|45
T o S
S o B ol €| o |loo
B , i E¢| 9 | E|ED
c Indicadores Items c2|_9o 5| 2|co
) = c 5| & £ >
£ £ 8 |0o Q£ o
& SO g 2| S|g®
N °° g8
1 Se le brinda atencion personalizada al usuario
©  |Atencion
:5 o 2 Se cumple con atender los requerimientos del usuario
ST
85 .
S 2 [Respuesta 3 | Se ha dado respuesta a las consultas del usuario
o .
Reclamos 4 | Se ha dado respuesta a los reclamos del usuario
5 Es confiable el servicio que ofrece la institucién
o [Confianza
2 6 La confianza en el servicio se debe a la imagen que transmite
(]
o [Rapidez 7 | Es inmediato el servicio que se le brinda al usuario
e]
T o .
S [Sistematizacién | 8 | Se ha logrado sistematizar el servicio del usuario
3
Seguridad 9 | Hay seguridad en el ambiente y canal de servicio al usuario
o Se planifica los recursos que integran el servicio al usuario
o [Planificacién 10
g (Personal, software, equipos y presupuesto)
3
g 11 | Se administra el recurso disponible para el servicio al usuario
3 Optimizacion
Tg 12 | se utilizan los recursos necesarios para el servicio al usuario
B
=} . .
8 Rendimiento 13 | Se ha incrementado el nivel de rendimiento laboral
o
Muchas gracias por su participacion...
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Cuestionario dirigido a los usuarios

~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Estimado usuario, sus respuestas en el siguiente cuestionario son de mucha

importancia ya que contribuiran a una investigacion de tipo académica, que busca:

Determinar la relacion del six sigma con la mejora continua de la Municipalidad

Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Toda la informacion sera confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento informado para

poder aplicarle el instrumento de investigacion. En ese sentido agradeceré marcar

el siguiente recuadro en sefial de conformidad: Declaro estar informado de la

aplicacién de la siguiente encuesta y en sefial de conformidad marco con una “X”

el casillero:

Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 15 Min.

INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el niumero segun la importancia que usted considere

[ ]
[ ]

Escala de
Valoracién

1

2

4

5

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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OPCION DE RESPUESTA
V2. Mejora continua
1 2 3 4 5
T o S
S o B ol €| o |loo
% , i E¢| 9 | E|ED
c Indicadores Items @ 3 o 5| @ |ea
4] EQlea & 3|3
£ s0|U8 3| |58
a 8 @ Bl S| o |EC
Ne °c g8
1 |Recibe una atencion personalizada
©  |Atencion
:S o 2 Se atiende a sus principales requerimientos
ST
Je - —
S 3 [Respuesta 3 Se ha correspondido a sus distintas consultas
© Reclamos 4 | Se ha respondido a sus quejas presentadas
5 | Confia en el servicio de atencion que se le brinda
o |Confianza
§ 6 La confianza se traduce por la credibilidad en el servicio
[¢}]
(%] " ) s . -
< [Rapidez 7 El servicio de atencion que se le brinda es rapido
©
R —
S [Sistematizacion | 8 | El sistema de atencién a mejorado en la institucion
S
Seguridad 9 | Los canales de atencién online y tradicional son seguros
Planificacion 10 | La planificacién de la institucién ha fortalecido el servicio
3
B o 11 | Lainstitucidn cuenta con recursos necesarios para su atencion
2 Ig Optimizacion
‘g’ @ 12 | Lainstitucion utiliza los recursos necesarios para su atencion
8
0 |Rendimiento 13 | El personal se esmera por ofrecer un servicio de calidad
Muchas gracias por su participacion...
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Guia de entrevista dirigida al gerente municipal

il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fecha: 5/10/ 2023

Nombre del entrevistado: Doc. Percy Marthin Arrieta Carrasco

Entidad: Municipalidad Distrital de Pacaipampa

De forma voluntaria; Si ( X ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que
tiene por objetivo: Determinar la relacién del six sigma

n la mejora continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Asimismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacién se publiquen a través del repositorio institucional
de la Universidad César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede
enviarla al correo: nayeliseminario@ucv.edu.pe, vvelasquezpe@ucvvirtual.edu.pe

Variable 1: Six sigma

1.

¢De qué manera se promueve el reconocimiento de los procesos documentales en la
institucién? Explique.

En la administracién publica existen algunos problemas, siendo uno de ellos el manual de
procedimientos los cuales son establecidos y reconocidos a través del Tupac y la pagina web
en este caso y si pues en la municipalidad se tiene esa deficiencia.

¢,Como es la asignacién de los recursos en los procesos en cuanto a los lineamientos
documentales de lainstitucién? Explique.

Si bien es cierto se sigue una ruta en los procesos documentales de acuerdo a cualquier
solicitud o documento emitido, siendo asi previamente se asigna personal a cada area
correspondiente y se trata de que el sistema y los equipos sean los idéneos para tener la
posibilidad de simplificar los procesos.

¢,Como es el funcionamiento de los procesos documentales en lainstituciéon? Explique.

En nuestra gestion lo que hemos tratado es simplificar los procedimientos, sin embargo, como
ahora todo esté regido por servir hemos iniciado la actualizacion de los instrumentos de gestién
gue no estaban actualizados.

¢,Coémo los puntos criticos de los procesos documentales han incidido en los tiempos
de servicio al usuario de la institucion? Explique.

Aquellos puntos débiles que se han presentado durante los procedimientos han repercutido
generando problematica en el tiempo de respuesta a las solicitudes o pedidos de los usuarios,
ya que se retrasa la respuesta y genera incomodidad por parte de algunos de los usuarios
retrasanzado la aceleracién de los procesos.
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5.

¢Coémo se ha realizado el registro y mapeo de los procesos documentales en la
institucion? Explique.

Se ha conformado un equipo técnico de personal nombrado y un consultor donde ellos estan
haciendo el mapeo de puestos y estan implementando informacion de area por area y
revisando que normativa, porque hay normas o hay leyes que crean oficinas crean
procedimientos a los cuales nosotros debemos adecuarnos, actualmente estamos en ese
proceso.

¢Cual es la situacién de la necesidad de los procesos documentales en la institucion?
Explique.

Estamos en una situacidon de implementacién previo ordenamiento de los instrumentos de
gestion.

¢,Qué acciones se ha realizado para reducir, redisefiar y adaptar los procesos
documentales en la institucién? Explique.

Basicamente es ordenar los instrumentos de gestién, lo que hemos hecho es darle seriedad
tratar de manera plasmatica en una solicitud o procedimiento tratar de acelerar lo mas que se
pueda en un trabajo en equipo, pero obviamente los MAPROS o los sistemas existentes no
funcionan si no tienen un adecuado marco normativo.

¢,Coémo es el control de los procesos documentales en la institucion? Explique.

El control se da a través de secretaria general, mesa de partes y gerencia municipal, son las
tres areas que ejercemos un tema de control de procesos en gerencia haciendo seguimiento
y monitoreo, secretaria general para verificar que documentos deben ir a alcaldia o gerencia
y mesa de partes que se recepciona la documentacion.

Variable 2: Mejora continua

9.

10.

11.

¢,Cobmo es la atencién al usuario que le brinda la institucién? Explique.

Se ha tomado medidas inmediatas como es la atencién al publico directa a través de reuniones
con comisiones donde esta el gerente, el gerente de obras, el gerente de logistica y el asesor
legal, se ve el presupuesto y atendemos inmediatamente al publico, donde hay una solicitud
se le da tramite a la solicitud presentada y hay un mecanismo en el trabajo.

¢, Cudles son los tipos de consultas y reclamos frecuentes que los usuarios manifiestan
en la institucion? Explique.

Las consultas estan asociadas con todo tipo de servicios municipales que requieren tramitar
los usuarios, sin embargo, los reclamos parte por el desorden administrativo por la falta de
instrumentos administrativos.

¢, Qué estrategias ha realizado la institucion para fortalecer la calidad del servicio al
usuario? Explique.

Hemos realizado capacitaciones, hay un consultor trabajando en la institucién y se encarga en
capacitar al personal y de haber concluido el proceso de actualizacion vamos a iniciar ya de
manera sostenible un sin nimero de capacitaciones

oo INVESTIGA 69

oo UCV




\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

12.

13.

¢De qué manera se halogrado planificar y optimizar los recursos del servicio al usuario
en lainstitucién? Explique.

Lo que se ha hecho en la actual gestion es priorizar toda actividad, toda accién, toda atencion
en el usuario y obedecer a la atencion de un sin nimero de documentos, lo que hemos hecho
es que se tenga su expediente, sus fichas, sus documentos, igual si son solicitudes o licencias
todo lo que tengamos que hacer se simplifique y se tenga un expediente, antes se tenia de
manera informal ahora se tiene mas planificado.

¢ Qué acciones se han realizado para mejorar el rendimiento laboral en la institucién?
Explique.

Darles sus facultades y competencias a los trabajadores nombrados, ya que mas del 50 % del
personal somos gente estable y le hemos dado ese plus de que son personas que conocen la
administracion publica y estan asumiendo algunos cargos con eso ayudamos a que se tenga
un mejor rendimiento siendo ellos los que conocen mas sobre los tramites.

Muchas gracias por su valiosa participacion...
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ANEXO 7: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Six Sigma y Mejora Continua de la
Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: SUYSUY CHAMBERGO, ERICKA JULISSA

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de
profesional: Administraciéon
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea’ | \asde5afios ( X )

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
putor(es): Sem\i;]ario Gonzale~s Nz_ayeli Lizet
elasquez Pefa Fiorela
Procedencia: De las autoras
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Pacaipampa- Ayabaca- Piura

El cuestionario estd compuesto por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 15 indicadores y 24 items en total.

Significacion: El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 13 items en
total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Six sigma
Es una metodologia que maximiza el beneficio de la instituciéon a través de los procesos de: definir,
medir, analizar, mejorar y controlar, lo que permitird incrementar la satisfaccion y calidad del servicio y
reduccion de sus costos (Martinez y Morales, 2022).

e Variable 2: Mejora continua
Es la capacidad de gestion que tiene como finalidad mejorar constantemente los distintos procesos con
la caracteristica de lograr una mayor eficiencia y rendimiento en la empresa (Cadena, 2018).
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Variable Dimensiones Definicion

Martinez y Morales (2022) mencionaron que el six sigma se
centra en cinco fases, que implica: La fase I, definir, que
consiste esencialmente en reconocer los procesos, recursos,
ly sobre todo el lineamiento que debe seguir cada uno de los
procesos. La fase Il, medir, que se basa en poder determinar
el funcionamiento de los procesos, asi como la detencién del
. Definir punto critico y los tiempos que involucra cada uno de los
- Medir procesos. La fase lll, analizar, que se refine a poder|
Six sigma - Analizar reconocer las puntos criticos o causas reales del problema]
- Mejorar en los procesos, que implica efectuar un registro, mapeo y
- Controlar determinar las necesidades de cada proceso. La fase IV,
mejorar, es aquella que se basa en establecer la mejoras|
tratando de reducir procesos inadecuados, asi con su
redisefio, adaptacion y nuevos procesos. Finalmente, la fase)
\V, controlar, que consiste en tomar medidas que garanticen
la eficiencia de los procesos que dependeréa del seguimiento,
evaluacion y correccion inmediata.

En consideraciéon a las dimensiones que contribuyen a la
evaluacion de la mejora continua, segun Liker (2020) es|
aquella que involucra una serie de acciones en funcién a
garantizar fortalecer la gestion institucional. Comprende tres|
componentes: (a) La orientacion al usuario, es un factor
competitivo que consiste en poder atender las distintas|
- Orientacion al usuario necesidades y requerimientos de los clientes que se traduce,
- Calidad del servicio en la atencion personalizada, respuesta ante sus consultas
- Productividad del servicio y sus reclamos; (b) Calidad del servicio, es el conjunto de
acciones que realiza la institucién para generar un valor
diferencial ante el usuario, que esta relacionado con Ia
confianza, rapidez, sistematizacion y seguridad del servicio;
(c) Productividad del servicio, es la manera inmediata en que|
se logra la eficiencia y eficacia en el proceso del servicio,
que esta asociada con la planificacion y optimizacion de los|
recursos, asi como el rendimiento laboral.

Mejora continua

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario instrumento de la investigacion “Six Sigma y Mejora
Continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023 elaborado por Seminario Gonzales
Nayeli Lizet y Velasquez Pefia Fiorela en el aifio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
comprende 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
facilmente. es decir ' palabras de acuerdo con su significado o por la

su sintactica y ordenacion de estas.

semantica son
adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
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. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene
relacién l6gica con
la dimension o
indicador que esta

. Totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo

nivel de
acuerdo)

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

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo (alto [ El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanua,.percl) otro item
El item es esencial o | ©° puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Plwd R

Alto nivel
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Variable del instrumento: Six sigma
e Primera dimension: Definir

Indicadores item Clari|Coher| Relev

) ; Observaciones
N° dad|encia| ancia

1 |Conoce los procedimientos documentales de| 4 4 4
Reconocimiento la institucion

Se comparte la informacion de los procesos

4 4 4
2 _|documentales
3 Cuenta con asignacion de materiales para el 4 4 4
cumplimiento de los procesos
Recurso
Se cuenta con Recurso humano para la| 4 4 4
4 |ejecucion de los procesos
Lineamiento Se dispone de una ruta en los procesos| 4 4 4

5 |documentales

e Segunda dimension: Medir

Indicadores o item (_:Iar Coher| Relev Observaciones
N ida|encia| ancia
Funcionamiento Es correcto el funcionamiento de los procesos 4 4 4
6 |documentales
Los procesos documentales se encuentran
7 . 4 4 4
organizados
Puntos criticos Se ha corregido la duplicidad documental en 4 4 4
8 |los procesos
9 Se ha simplificado los procesos documentales| 4 4 4
. Existe rapidez en los diferentes procesos|
Tiempo 10 [documentales 4 4 4

e Tercera dimension: Analizar

Indicadores o ftem Clari Coh_ere Rel Observaciones
N dad | ncia |eva
Hay un registro detallado de los procesos
4 4 4
. 11 [documentales
Registro -
El registro de los procesos documentales es
2 4 4 4
12 lelectrénico
Se cuenta con un mapeo de procesos
4 4 4
Mapeo 13 [documentales
P Comprende el flujo de trabajo de los procesos|
4 4 4
14 |documentales
Necesidad 15 Todos los procesos documentales son necesarios| 4 4 4

e Cuarta dimension: Mejorar

Indicadores| e ftem Can] colzrzley Observaciones
dad |encia ancia
Se ha logrado automatizar los procesos 4 4 4
- 16 |documentales
Reduccién i __
Se ha podido optimizar los procesos
4 4 4
17 |documentales
Redisefio 18 [Se deberia redisefar los procesos documentales| 4 4 4
L Se ha adaptado al desarrollo de los procesos
Adaptacion 19 ldocumentales. 4 4 4
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¢ Quinta dimension: Controlar

Indicadore : Clari[Coh | Rele .
s N° Item o — Observaciones
Seguimiento 20 Se realiza el seguimiento al proceso documental| 4 4 4
Se ha verificado la eficiencia de los procesos
iy 4 4 4
Evaluacion 21 |documentales
Se evalla la efectividad de documentos recibidos
o 4 4 4
22 ly emitidos
Se ejecuta medidas correctivas en los procesos
4 4 4
- 23 |documentales
Correccion - - - —
Las medidas correctivas han mejorado el servicio 4 4 4
24 lal usuario

Variable del instrumento: Mejora continua
e Primera dimensién: Orientacion al usuario

Indicadore . item Clari Cohgr Relgv Sliseredpnes
S N dad |encia|ancia
1 Se le brinda atencidn personalizada al usuario| 4 4 4
IAtencion —
Cumple con atender los requerimientos del 4 4 4
2 |usuario
Respuesta . Se hg dado respuesta a las consultas del 4 4 4
usuario
Reclamos Se ha dgdo respuesta pronta a los reclamos 4 4 4
4 |del usuario

e Segunda dimension: Calidad del servicio

Indicadore . item Clari Cohe_r Rele D .
S N dad |rencifvanc

5 Es confiable el servicio que ofrece la institucion | 4 4 4

Confianza - — -
La confianza en el servicio se debe a la imagen
- 4 4 4

6 |que transmite
Rapidez Es !n_meQ|ato el servicio que le brinda |4 4 4 4

7 |municipalidad al usuario
Sistematizacion 8 Se ha logrado sistematizar el servicio del usuario| 4 4 4
Seguridad Hay seg_urldad en el ambiente y canal de servicio 4 4 4

9 [al usuario

e Tercera dimension: Productividad del servicio

Clari|Coher| Relev

. - Observaciones
dad |encia| ancia

Indicadores | . item

Se planifica los recursos que integran el servicio|

Planificacion 10 fal usuario (Personal, software, equipos y| 4 4 4
presupuesto)
11 |Se administra el recurso disponible para el 4 4 4
servicio al usuario
Optimizacion
12 |Se _ut_lllzan Ios_recursos necesarios para el 4 4 4
servicio al usuario
Rendimiento 13 Se ha incrementado el nivel de rendimiento 4 4 4
laboral
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Variable del instrumento: Mejora continua
e Primera dimensién: Orientacion al usuario

Indicadore . item Clari Cohgr Relgv Slhsaredbnes
S N dad |encia|ancia
1 Recibe una atencién personalizada 4 4 4
IAtencion
2 Se atiende a sus principales requerimientos 4 4 4
Respuesta 3 Se ha correspondido a sus distintas consultas| 4 4 4
Reclamos 4 Se ha respondido a sus quejas presentadas 4 4 4
e Segunda dimension: Calidad del servicio
Indicadore |t item C o] e Rl Observaciones
5 N dad |renci|vanc
5 Confia en el servicio de atencion que se le brindal 4 4 4
Confianza - —
La confianza se traduce por la credibilidad en el 4 4 4
6 [servicio
Rapidez 7 El servicio de atencion que se le brinda es rapido| 4 4 4
Sistematizacion o _EI _S|st_gma de atencion a mejorado en la 4 4 4
institucion
Seguridad o Los canales de atencion online y tradicional son 4 4 4
seguros
e Tercera dimension: Productividad del servicio
. . Clari|Coher| Relev :
Indicadores N° Item dad lencial ancia Observaciones
Planificacién 10 La p_Ia_mﬂcacnon de la institucién ha fortalecido el 4 4 4
servicio
La institucion cuenta con recursos necesarios
11 L 4 4 4
para su atencion
Optimizacion —— — -
La institucion utiliza los recursos necesarios
12 - . 4 4 4
para su atencion
Rendimiento 13 (I:E{Iiﬁ);;zonal se esmera por ofrecer un servicio de 4 4 4
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Dra. Suysuy Chambergo, Ericka Julissa
DNI N° 45361468

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

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

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

bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Six Sigma y Mejora Continua de la
Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: ANGULO CORCUERA, CARLOS ANTONIO
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
i Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de
profesional: Administraciéon
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | Masde5afios ( X )
2. Propoésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
A . Seminario Gonzales Nayeli Lizet
utor(es): Velasquez Pefia Fiorela
Procedencia: De las autoras
Administracién: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Pacaipampa- Ayabaca- Piura
El cuestionario estd compuesto por dos variables:
_ La primera variable contiene 5 dimensiones, de 15 indicadores y 24 items en
Significacién: total. El objetivo es medir la relacion de variables.
~ La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 13 ftems
en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte teodrico

e Variable 1: Six sigma
Es una metodologia que maximiza el beneficio de la institucion a través de los procesos de: definir,
medir, analizar, mejorar y controlar, lo que permitird incrementar la satisfaccion y calidad del servicio y
reduccion de sus costos (Martinez y Morales, 2022).

e Variable 2: Mejora continua
Es la capacidad de gestion que tiene como finalidad mejorar constantemente los distintos procesos con
la caracteristica de lograr una mayor eficiencia y rendimiento en la empresa (Cadena, 2018).
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Variable Dimensiones Definicion

Martinez y Morales (2022) mencionaron que el six sigma se
centra en cinco fases, que implica: La fase I, definir, que
consiste esencialmente en reconocer los procesos, recursos
ly sobre todo el lineamiento que debe seguir cada uno de los
procesos. La fase Il, medir, que se basa en poder determinar
el funcionamiento de los procesos, asi como la detencion del
| Definir punto critico y los tiempos que involucra cada uno de los
- Medir procesos. La fase lll, analizar, que se refine a poder|
Six sigma - Analizar reconocer las puntos criticos o causas reales del problema|
- Mejorar en los procesos, que implica efectuar un registro, mapeo Vi
- Controlar determinar las necesidades de cada proceso. La fase IV,
mejorar, es aquella que se basa en establecer la mejoras|
tratando de reducir procesos inadecuados, asi con su
redisefio, adaptacion y nuevos procesos. Finalmente, la fase
\V, controlar, que consiste en tomar medidas que garanticen
la eficiencia de los procesos que dependeréa del seguimiento,
evaluacion y correccion inmediata.

En consideracién a las dimensiones que contribuyen a la
evaluacion de la mejora continua, segun Liker (2020) es
aquella que involucra una serie de acciones en funcién a
garantizar fortalecer la gestion institucional. Comprende tres|
componentes: (a) La orientacion al usuario, es un factor
competitivo que consiste en poder atender las distintas|
- Orientacion al usuario necesidades y requerimientos de los clientes que se traduce,
- Calidad del servicio en la atencion personalizada, respuesta ante sus consultas|
- Productividad del servicio y sus reclamos; (b) Calidad del servicio, es el conjunto de
acciones que realiza la institucién para generar un valor
diferencial ante el usuario, que esta relacionado con Ia
confianza, rapidez, sistematizacion y seguridad del servicio;
(c) Productividad del servicio, es la manera inmediata en que|
se logra la eficiencia y eficacia en el proceso del servicio,
que esti asociada con la planificacion y optimizacion de los|
recursos, asi como el rendimiento laboral.

Mejora continua

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario instrumento de la investigacion “Six Sigma y Mejora
Continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023 elaborado por Seminario Gonzales
Nayeli Lizet y Velasquez Pefia Fiorela en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftom se 2. Bajo Nivel modificacibon muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la

~_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,

su sintactica y
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel P .
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
’ adecuada.
COHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
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El item tiene

relacion légica con

la dimensién o

indicador que esta

. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

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

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo (alto [ El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir

debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel 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.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

©Njo| o

Alto nivel
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Variable del instrumento: Six sigma

e Primera dimension: Definir
Indicadores o ftem Clari Coh_er Re"?" Observaciones
N dad |encia| ancia
1 |Conoce los procedimientos documentales de| 4 4 4
Reconocimiento la institucion
Se comparte la informacion de los procesos
4 4 4
2 _|documentales
3 Cuenta con asignacion de materiales para el 3 4 4
cumplimiento de los procesos
Recurso
Se cuenta con Recurso humano para la|
: - 4 4 4
4 |ejecucion de los procesos
. . Se dispone de una ruta en los procesos
Lineamiento 5 ldocumentales 4 4 4
e Segunda dimension: Medir
Indicadores N° item %Zr izzg zr?::?; Observaciones
Funcionamiento 6 Ecs)ci%r::tt;eesl funcionamiento de los procesos 3 4 4
Los procesos documentales se encuentran
7 . 4 4 4
organizados
Puntos criticos Se ha corregido la duplicidad documental en 4 4 4
8 |los procesos
9 Se ha simplificado los procesos documentales| 4 4 4
. Existe rapidez en los diferentes procesos
Tiempo 10 |documentales 4 4 4
e Tercera dimension: Analizar
Indicadores o ftem Clari Coh_ere Rel Observaciones
N dad | ncia |eva
Hay un registro detallado de los procesos 4 4 4
Reqistro 11 [documentales
9 El registro de los procesos documentales es
> 4 4 4
12 lelectrénico
Se cuenta con un mapeo de procesos| 4 4 4
Mapeo 13 [documentales
P Comprende el flujo de trabajo de los procesos| 4 4 4
14 |documentales
Necesidad 15 Todos los procesos documentales son necesarios| 4 4 4
e Cuarta dimension: Mejorar
Indicadores| e ftem %lgé' igzg zg(l:?; Observaciones
Se ha logrado automatizar los procesos 4 4 4
- 16 |documentales
Reduccién i _
Se ha podido optimizar los procesos
4 4 4
17 |documentales
Redisefio 18 [Se deberia redisefar los procesos documentales| 4 4 3
L Se ha adaptado al desarrollo de los procesos
Adaptacion 19 ldocumentales. 4 4 s
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¢ Quinta dimension: Controlar

Indicadore " Clari|Coh |Rele -
s N° Item o — Observaciones
Seguimiento 20 Se realiza el seguimiento al proceso documental| 4 4 4
Se ha verificado la eficiencia de los procesos
iy 4 4 4
Evaluacion 21 |documentales
Se evalla la efectividad de documentos recibidos 4 4 4
22 ly emitidos
Se ejecuta medidas correctivas en los procesos 4 4 4
- 23 |documentales
Correccion - - - —
Las medidas correctivas han mejorado el servicio
- 4 4 4
24 lal usuario
Variable del instrumento: Mejora continua
e Primera dimension: Orientacion al usuario
Indicadore . ftem Clari Coh_er Rele_zv Elisameriones
s N dad |encia|ancia
1 Se le brinda atencidn personalizada al usuario| 4 4 4
Atencion —
Cumple con atender los requerimientos del 4 4 4
2 |usuario
Respuesta Se hg dado respuesta a las consultas del 4 4 4
3 |usuario
Reclamos Se ha dqdo respuesta pronta a los reclamos| 4 4 4
4 |del usuario
e Segunda dimension: Calidad del servicio
Indicadore . item Clari Cohe; Rele BheETaEeTEs
s N dad |rencifvanc
5 Es confiable el servicio que ofrece la institucién | 4 4 4
Confianza - — -
La confianza en el servicio se debe a la imagen
- 4 4 4
6 |que transmite
Rapidez Es _m_me_dlato el servicio que le brinda Ial 4 4 4
7 municipalidad al usuario
Sistematizacion 8 Se ha logrado sistematizar el servicio del usuario| 4 4 4
Seguridad Hayseg_urldad en el ambiente y canal de servicio 4 4 4
9 [al usuario
e Tercera dimension: Productividad del servicio
Indicadores o ftem Clari Coh_er Relgv Observaciones
N dad |encia| ancia
Se planifica los recursos que integran el servicio
Planificacion 10 fal usuario (Personal, software, equipos vy| 4 4 4
presupuesto)
11 |Se administra el recurso disponible para el 4 4 4
servicio al usuario
Optimizacion
12 [Se utilizan los recursos necesarios para el , 4 4
servicio al usuario
Rendimiento 13 Se ha incrementado el nivel de rendimiento) 4 4 4
laboral
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Variable del instrumento: Mejora continua
e Primera dimensién: Orientacion al usuario

Indicadore . item Clari Cohgr Relgv Slhsaredbnes
S N dad |encia|ancia
1 Recibe una atencién personalizada 4 4 4
IAtencion
2 Se atiende a sus principales requerimientos 4 4 4
Respuesta 3 Se ha correspondido a sus distintas consultas| 4 4 4
Reclamos 4 Se ha respondido a sus quejas presentadas 4 4 4
e Segunda dimension: Calidad del servicio
Indicadore |t item C o] e Rl Observaciones
5 N dad |renci|vanc
5 Confia en el servicio de atencion que se le brindal 4 4 4
Confianza - —
La confianza se traduce por la credibilidad en el 4 4 4
6 [servicio
Rapidez 7 El servicio de atencion que se le brinda es rapido| 4 4 4
Sistematizacion o _EI _S|st_gma de atencion a mejorado en g 4 4 4
institucion
Seguridad o Los canales de atencion online y tradicional son 4 4 4
seguros
e Tercera dimension: Productividad del servicio
. . Clari|Coher| Relev :
Indicadores N° Item dad lencial ancia Observaciones
Planificacién 10 La p_Ia_mﬂcacnon de la institucién ha fortalecido el 4 4 4
servicio
La institucion cuenta con recursos necesarios
11 L 4 4 4
para su atencion
Optimizacion —— — -
La institucion utiliza los recursos necesarios
12 - . 4 4 4
para su atencion
Rendimiento 13 El personal se esmera por ofrecer un servicio de 4 4 4
calidad
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MBA cmosMoAna.\loCm
Magister en Administradén de Negodios
Licenciado en Administracién
CLAD. N° 18480

Mba Angulo Corcuera, Carlos
DNI N° 06437510
Teléfono: 947055845

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

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

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

bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Six Sigma y Mejora Continua de la
Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023”. La evaluacioén del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al que hacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: GOMEZ ZUNIGA CECILIA PAULA LUISA

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
; ) ) Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de
profesional: Administracién
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en
el area: Mas de 5afios  ( X )
2. Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Seminario Gonzales Nayeli Lizet
Autor(es): Velasquez Pefia Fiorela
Procedencia: De las autoras
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Pacaipampa- Ayabaca- Piura
El cuestionario esta compuesto por dos variables:
- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 15 indicadores y 24 items
Significacion: en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 13 ltems
en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Six sigma
Es una metodologia que maximiza el beneficio de la instituciéon a través de los procesos de: definir,
medir, analizar, mejorar y controlar, lo que permitird incrementar la satisfaccion y calidad del servicio y
reduccion de sus costos (Martinez y Morales, 2022).

e Variable 2: Mejora continua
Es la capacidad de gestion que tiene como finalidad mejorar constantemente los distintos procesos
con la caracteristica de lograr una mayor eficiencia y rendimiento en la empresa (Cadena, 2018).
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Variable Dimensiones

Definicion

- Definir

- Medir
Six sigma - Analizar
- Mejorar

- Controlar

Martinez y Morales (2022) mencionaron que el six sigma se
centra en cinco fases, que implica: La fase I, definir, que
consiste esencialmente en reconocer los procesos, recursos
ly sobre todo el lineamiento que debe seguir cada uno de los
procesos. La fase Il, medir, que se basa en poder determinar
el funcionamiento de los procesos, asi como la detencion del
punto critico y los tiempos que involucra cada uno de los
procesos. La fase lll, analizar, que se refine a poder
reconocer las puntos criticos o causas reales del problemal
en los procesos, que implica efectuar un registro, mapeo Vi
determinar las necesidades de cada proceso. La fase IV,
mejorar, es aquella que se basa en establecer la mejoras|
tratando de reducir procesos inadecuados, asi con su
redisefio, adaptacion y nuevos procesos. Finalmente, la fase|
\V, controlar, que consiste en tomar medidas que garanticen
la eficiencia de los procesos que dependeréa del seguimiento,
evaluacion y correccion inmediata.

- Orientacioén al usuario
- Calidad del servicio

Mejora continua | 5y, ctividad del servicio

En consideracion a las dimensiones que contribuyen a la|
evaluacion de la mejora continua, segun Liker (2020) es|
aquella que involucra una serie de acciones en funcién a
garantizar fortalecer la gestion institucional. Comprende tres
componentes: (a) La orientacion al usuario, es un factor
competitivo que consiste en poder atender las distintas|
necesidades y requerimientos de los clientes que se traduce
en la atencidn personalizada, respuesta ante sus consultas|
y sus reclamos; (b) Calidad del servicio, es el conjunto de
acciones que realiza la institucion para generar un valor
diferencial ante el usuario, que esta relacionado con la
confianza, rapidez, sistematizacion y seguridad del servicio;
(c) Productividad del servicio, es la manera inmediata en que|
se logra la eficiencia y eficacia en el proceso del servicio,
que esta asociada con la planificacion y optimizacion de los|
recursos, asi como el rendimiento laboral.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario instrumento de la investigacion “Six Sigma y Mejora
Continua de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023 elaborado por Seminario Gonzales
Nayeli Lizet y Velasquez Pefia Fiorela en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD

El item se 2. Bajo Nivel

comprende
facilmente, es decir,

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

su sintactica y

semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
COHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.

cumple con el criterio)

86



El item tiene
relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

. Desacuerdo (bajo

nivel de
acuerdo)

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

El item tiene una relacién moderada con la

El item es esencial 0
importante, es decir
debe ser incluido.

midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumbple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

. Bajo Nivel

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel
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Variable del instrumento: Six sigma

e Primera dimension: Definir

Clari|Coher| Relev

Indicadores ftem Observaciones

N° dad|encia| ancia
1 |Conoce los procedimientos documentales de| 4 4 4
Reconocimiento la institucion
Se comparte la informacion de los procesos
4 4 4
2 |documentales
3 Cuenta con asignacion de materiales para el 4 4 4
cumplimiento de los procesos
Recurso
Se cuenta con Recurso humano para la| 4 4 4
4 |ejecucion de los procesos
. . Se dispone de una ruta en los procesos
Lineamiento p P 4 4 4

5 |documentales

e Segunda dimension: Medir

Indicadores R item (_:Iar Coh_er Re'e.V Observaciones
N ida|encia| ancia
Funcionamiento Es correcto el funcionamiento de los procesos 4 4 4
6 |documentales
Los procesos documentales se encuentran
7 . 3 4 4
organizados
Puntos criticos Se ha corregido la duplicidad documental en 4 4 4
8 |los procesos
9 Se ha simplificado los procesos documentales| 4 4 4
. Existe rapidez en los diferentes procesos
Tiempo 10 |documentales 4 4 4

e Tercera dimension: Analizar

Indicadores o ftem Clari Coh_ere Rel Observaciones
N dad | ncia |eva
Hay un registro detallado de los procesos
4 4 4
. 11 [documentales
Registro -
El registro de los procesos documentales es
2 4 4 4
12 lelectrénico
Se cuenta con un mapeo de procesos|
4 4 4
Mapeo 13 [documentales
Comprende el flujo de trabajo de los procesos|
4 4 4
14 |documentales
Necesidad 15 Todos los procesos documentales son necesarios| 3 4 4

e Cuarta dimension: Mejorar

Indicadores| ppe ftem Clari Cohgr Relgv Observaciones
dad |encia ancia
Se ha logrado automatizar los procesos 4 4 4
5 16 documentales
Reduccién i _
Se ha podido optimizar los procesos
4 4 4
17 |documentales
Redisefio 18 [Se deberia redisefiar los procesos documentales| 4 4 4
L Se ha adaptado al desarrollo de los procesos
Adaptacion 19 ldocumentales. 4 4 4
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¢ Quinta dimension: Controlar

Indicadore : Clari[Coh | Rele :
s N° Item o — Observaciones
Seguimiento 20 Se realiza el seguimiento al proceso documental| 4 4 4
Se ha verificado la eficiencia de los procesos
iy 4 4 4
Evaluacion 21 |documentales
Se evalla la efectividad de documentos recibidos 4 4 4
22 ly emitidos
Se ejecuta medidas correctivas en los procesos 4 4 4
- 23 |documentales
Correccion - - - —
Las medidas correctivas han mejorado el servicio
. 4 4 4
24 lal usuario
Variable del instrumento: Mejora continua
e Primera dimension: Orientacion al usuario
Indicadore . item Clari Cohgr Relgv Sliseredpnes
S N dad |encia|ancia
1 Se le brinda atencidn personalizada al usuario| 4 4 4
Atencion —
Cumple con atender los requerimientos del 4 4 4
2 |usuario
Respuesta . ESUQr?o dado respuesta a las consultas del 4 4 4
Reclamos Se ha dgdo respuesta pronta a los reclamos 4 4 4
4 |del usuario
e Segunda dimension: Calidad del servicio
Indicadore . item Clari Coht=T Rele AT EEENES
s N dad |rencifvanc
5 Es confiable el servicio que ofrece la institucion | 4 4 4
Confianza - — -
La confianza en el servicio se debe a la imagen
. 4 4 4
6 |que transmite
Rapidez Es _m_me_dlato el servicio que le brinda Ial 4 4 4
7 |municipalidad al usuario
Sistematizacion 8 Se ha logrado sistematizar el servicio del usuario] 3 4 4
Seguridad Hay seg_urldad en el ambiente y canal de servicio 4 4 4
9 Jal usuario
e Tercera dimension: Productividad del servicio
Indicadores ® ftem Clari Cohgr Relgv Observaciones
N dad|encia| ancia
Se planifica los recursos que integran el servicio
Planificacion 10 fal usuario (Personal, software, equipos y| 4 4 4
presupuesto)
11 |[Se administra el recurso disponible para el 4 4 4
servicio al usuario
Optimizacion
12 [Se utilizan los recursos necesarios para el , 4 4
servicio al usuario
Rendimiento 13 E(;Otr]:l incrementado el nivel de rendimiento 4 4 4
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Variable del instrumento: Mejora continua
e Primera dimensién: Orientacion al usuario

Indicadore . item Clari Cohgr Relgv Slhsaredbnes
S N dad |encia|ancia
1 Recibe una atencién personalizada 4 4 4
IAtencion
2 Se atiende a sus principales requerimientos 4 4 4
Respuesta 3 Se ha correspondido a sus distintas consultas| 4 4 4
Reclamos 4 Se ha respondido a sus quejas presentadas 4 4 4
e Segunda dimension: Calidad del servicio
Indicadore |t item C o] e Rl Observaciones
5 N dad |renci|vanc
5 Confia en el servicio de atencion que se le brindal 4 4 4
Confianza - —
La confianza se traduce por la credibilidad en el 4 4 4
6 [servicio
Rapidez 7 El servicio de atencion que se le brinda es rapido| 4 4 4
Sistematizacion o _EI _S|st_gma de atencion a mejorado en g 4 4 4
institucion
Seguridad o Los canales de atencion online y tradicional son 4 4 4
seguros
e Tercera dimension: Productividad del servicio
. . Clari|Coher| Relev :
Indicadores N° Item dad lencial ancia Observaciones
Planificacién 10 La p_Ia_mﬂcacnon de la institucién ha fortalecido el 4 4 4
servicio
La institucion cuenta con recursos necesarios
11 L 4 4 4
para su atencion
Optimizacion —— — -
La institucion utiliza los recursos necesarios
12 - . 4 4 4
para su atencion
Rendimiento 13 (I:E{Iiﬁ);;zonal se esmera por ofrecer un servicio de 4 4 4
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Mgtr. Gomez Zafiga Cecilia Paula Luisa
DNI N° 03490490

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

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

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

bibliografia.
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ANEXO 9: Validez y confiabilidad de los Instrumentos firmados

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WALLEID

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE

AREA DE
INVESTIGACION

INSTRUMENTO

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE:

Seminario Gonzales Nayeli Lizet

Velasquez Pefia Fiorela

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION:

Six Sigma y Mejora Continua de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023

1.3. ESCUELA PROFESIONAL.:

Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO:

Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE

CONFIABILIDAD EMPLEADO:

KR-20 kuder Richardson { )

Alfa de Cronbach. { X)
1.6. FECHA DE APLICACION: 22/06/2023
1.7. MUESTRA APLICADA: 10

il. CONFIAEILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:

0.942

. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ltems iniciales, items mejorados, eliminados,

etc.)

confiabilidad alto de 94.2 %.

El instrumento del cuestionario de la variable six sigma obtiene un indice de

Py

/)
C

Estudiante: Seminario Gonzales
Nayeli Lizet

DMI: 76804648

DMI: 71050719

Estudiante: Velasquez Pefia Fiorela

DI 45246550

Docente: Felix Fabian Pintado Rodriguez
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ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INSTRUMENTO INVESTIGACION

IV. DATOS INFORMATIVOS

4.1. ESTUDIANTE:

Seminario Gonzales Nayeli Lizet

Velasquez Pefa Fiorela

4.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION:

Six Sigma y Mejora Continua de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023

4.3. ESCUELA PROFESIONAL.

Administracion

4.4. TIPO DE INSTRUMENTO:

Cuestionario

4.5. COEFICIENTE DE

CONFIABILIDAD EMPLEADO:

KR-20 kuder Richardson i )

Alfa de Cronbach. { X)
4.6. FECHA DE APLICACION: 22/06/2023
4.7. MUESTRA APLICADA: 10
V. CONFIABILIDAD
0.897

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:

vi. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Items iniciales, items mejorados, eliminados,

efc.)

confiabilidad bueno de 89.7 %.

El instrumento del cuestionario de la variable Mejora continua obtiene un indice de

'y

D,
L

Estudiante: Seminario Gonzales Estudiante: Vielasquez Pefa Fiorela

Mayeli Lizet

DMI: TeB04648 DMI:45246550

DMI: 71050719

Docente: Felix Fabian Pintado Rodriguez
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ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS
1.1. ESTUDIANTE: Seminario Gonzales Nayeli Lizet
Velasquez Pefia Fiorela
1.2. TiTULO DE PROYECTO DE Six Sigma y Mejora Continua de la Municipalidad
INVESTIGACION: Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, 2023
1.3. ESCUELA PROFESIONAL.: Administracion
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO: Cuestionario
1.5. COEFICIENTE DE KR-20 kuder Richardson i )
CONFIABILIDAD EMPLEADO:
Alfa de Cronbach. { X)
1.6. FECHA DE APLICACION: 25/09/2023
1.7. MUESTRA APLICADA: 38
Il. CONFIABILIDAD
iINDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.988

ll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ltems iniciales, items mejorados, eliminados,
etc.)

El instrumento del cuestionario de la variable Mejora Continua obtiene un indice de
confiabilidad alto de 98.8 %.

T

/)
-

Estudiante: Seminario Gonzales Estudiante: Velasquez Pefia Fiorela Docente: Felix Fabian Pintado Rodriguez
Nayeli Lizet

DMI: 76804648 DNI:45246550
DMI: 71050719
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ANEXO 10: Matriz de consistencia

mejoramiento del six sigma se
relaciona con la mejora continua
de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023?

mejoramiento del six sigma con la
mejora continua de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa - Ayabaca,
2023.

sigma se relaciona positivamente
con la mejora continua de la
Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

PROBLEMA DE OBJETIVO DE HIPOTESIS DE
TITULO INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION METODO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢De qué manera el six sigma se | Determinar la relacion del six sigma con | H1. Si existe una relacién positiva | TIPO Y DISENO DE
relaciona con la mejora continua de la | la mejora continua de la Municipalidad | entre el six sigma y la mejora continua | INVESTIGACION
Municipalidad Distrital de Pacaipampa | Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, | de la Municipalidad Distrital de
- Ayabaca, 2023 2023. Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Aplicada, mixta, no
experimental, transversal,
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS descriptiva y correlacional.
a) ¢La fase definicion degl six sigma | a) Establecer la relacion de la fase | a) La fase definicion del six sigma se | POBLACION Y MUESTRA
se relaciona con la mejora definicion del six sigma con la relaciona significativamente con
Six Sigma 'y continua de la Municipalidad mejora continua de la Municipalidad la mejora continua de la | N 1=57 trabajadores
Mejora Continua Distrital de Pacaipampa - Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, Municipalidad Distrital de | n = Muestra censal
de la Ayabaca, 20237 2023. Pacaipampa - Ayabaca, 2023. N 2 = 21,257 usuarios
Municipalidad o _ _ _ _ n= 377 usuarios
Distrital de b) ¢De .qué_ forma la fasg medicion | b) Anal.lzia,r la reIgcnén. de la fase | b) Existe un'a.f}Jerte re.Iac'lén entrela |
Pacaipampa - deI.S|x sigma se relaciona con la meFj|C|on Qel six_sigma. con la fasg medicion dgl six sigma con la | TECNICAS E
mejora continua de la mejora continua de la Municipalidad mejora continua de la | INSTRUMENTOS
Ayabaca, 2023 Municipalidad Distrital de Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023? 2023. Pacaipampa - Ayabaca, 2023. Encuesta / cuestionario
Entrevista / guia de entrevista
c) ¢Como la fase andlisis del six | ¢) Evaluar la relacion de la fase | c) La fase analisis del six sigma se
sigma se relaciona con la mejora andlisis del six sigma con la mejora relaciona fuertemente con la | METODO DE ANALISIS
continua de la Municipalidad continua de la Municipalidad mejora  continua de la | Analisis descriptivo e
Distrital de Pacaipampa - Distrital de Pacaipampa - Ayabaca, Municipalidad Distrital de | inferencial
Ayabaca, 20237 2023. Pacaipampa - Ayabaca, 2023.
d ¢De qué forma la fase |d) Medir la relacion de la fase | d) La fase mejoramiento del six
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e) ¢De qué manera la fase control

f)

del six sigma se relaciona con la
mejora continua de la
Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023?

¢Qué caracteristicas tiene la
mejora continua en la
Municipalidad distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023?

e)

f)

Establecer la relacién de la fase
control del six sigma con la mejora
contihnua de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa - Ayabaca,
2023.

Identificar las caracteristicas que
tiene la mejora continua en la
Municipalidad distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

e)

La fase control del six sigma se
relaciona directamente con la
mejora continua de la
Municipalidad Distrital de
Pacaipampa - Ayabaca, 2023.

Elaborado por las autoras
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ANEXO 11: Matriz de instrumentos

Instrumento: Escala de medicién
Variables Dimensiones Indicadores Items Cuestionario (A) Ordinal | Nominal
Guia de entrevista (B)
1. Conoce los procedimientos documentales A X
de la institucién
2. Se comparte la informacion de Ilos A X
- Reconocimiento procesos documentales
3. De qué manera se promueve el
reconocimiento  de los  procesos B X
documentales en la institucion. Expligue.
- 4. Cuenta con asignacion de materiales para
Definir -on asig P A X
R el cumplimiento de los procesos
- Recurso
5. Se cuenta con recurso humano para la A X
ejecucion de los procesos
g 6. Se dispone de una ruta en los procesos A X
o documentales
wn - Lineamiento 7. Como es la asignacion de los recursos en
X los procesos en cuanto a los lineamientos B X
U’_ documentales de la institucion. Expligue.
;' 8. Es correcto el funcionamiento de los A X
procesos documentales
- Funcionamiento 9. Como es el funcionamiento de los
procesos documentales en la institucion. B X
Explique.
10. Los procesos documentales se A X
Medir encuentran organizados
s 11. Se ha corregido la duplicidad documental
- Puntos criticos 9 P A X
en los procesos
12. Se ha simplificado los procesos A X
documentales
) 13. Existe rapidez en los diferentes procesos
- Tiempo P P A X
documentales
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14. Coémo los puntos criticos de los procesos
documentales han incidido en los tiempos X
de servicio al usuario de la institucion.
Expligue.
15. Hay un registro detallado de los procesos
Reqistro documentales
| .
g 16. El registro de los procesos documentales
es electrénico
17. Se cuenta con un mapeo de procesos
documentales
18. Comprende el flujo de trabajo de los
. Mapeo procesos documentales
Analizar - . .
19. Como se ha realizado el registro y mapeo
de los procesos documentales en la X
institucién. Explique.
20. Todos los procesos documentales son
necesarios.
Necesidad 21. Cudl es la situacion de la necesidad de los
procesos documentales en la institucién. X
Expligue.
22. Se ha logrado automatizar los procesos
Reduccién documentales
23. Se ha podido optimizar los procesos
documentales
- 24. Se deberia rediseflar los procesos
. Redisefio
Mejorar documentales
25. Se ha adaptado al desarrollo de los
procesos documentales.
Adaptacion 26. Qué acciones se ha realizado para
reducir, redisefiar y adaptar los procesos X
documentales en la institucion. Expligue.
- 27. Se realiza el seguimiento al proceso
Seguimiento
documental
Controlar y 28. Se ha verificado la eficiencia de los
Evaluacion

procesos documentales
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usuario. Explique.

29. Se evalla la efectividad de documentos
recibidos y emitidos
30. Se ejecuta medidas correctivas en los
procesos documentales
- 31. Las medidas correctivas han mejorado el
Correccion - .
servicio al usuario
32. Como es el control de los procesos X
documentales en la institucion. Explique.
33. Se le brinda atencion personalizada al
usuario
- 34. Se cumple con atender los requerimientos
Atencion .
del usuario
35. Como es la atencién al usuario que le X
. ., brinda la institucion. Explique.
Orientacion a| 36. Se ha dado respuesta a las consultas del
; . u u
usuario Respuesta i P
usuario
- 37. Se ha dado respuesta a los reclamos del
g usuario
= Reclamos 38. Cudles son los tipos de consultas y
8 reclamos frecuentes que los usuarios X
p manifiestan en la institucion. Expligue.
) 39. Es confiable el servicio que ofrece la
g Conf institucion
ontlanza . ..
) 40. La confianza en el servicio se debe a la
‘;‘ imagen que transmite
. 41. Es inmediato el servicio que se le brinda al
Rapidez .
. usuario
Calidad del 42. Se ha logrado sistematizar el servicio del
servicio Sistematizacion ' 109
usuario
43. Hay seguridad en el ambiente y canal de
servicio al usuario
Seguridad 44, Qué estrategias ha realizado la institucion
para fortalecer la calidad del servicio al X
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Productividad
del servicio

- Planificacién

45,

Se planifica los recursos que integran el
servicio al usuario (Personal, software,
equipos y presupuesto)

Optimizacién

46.

Se administra el recurso disponible para el
servicio al usuario

47.

Se utilizan los recursos necesarios para el
servicio al usuario

48. De qué manera se ha logrado planificar y
optimizar los recursos del servicio al X
usuario en la institucion. Expligue.
49. Se ha incrementado el nivel de
rendimiento laboral
- Rendimiento 50. Qué acciones se han realizado para
mejorar el rendimiento laboral en la X

institucién. Explique.

Elaborado por las autoras
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ANEXO 12: Calculo del tamafio de la muestra

Comunidad local

Za*+p+q=+N
e+ (N—1)+Z22+p+q

n=

Datos estadisticos:

N = 21,257). Habitantes

Za = 96%): Nivel de confianza

(
(
(P
(
(e

= 50%): Posibilidad de ocurrencia
q = 50%): Posibilidad de no ocurrencia
=6%): Error

Desarrollo de la formula estadistica:

1.96° « 0.5+ 0.5+ 21,257
0.05% % (21,257 — 1)+ 1.96* + 0.5« 0.5

n=

n =377
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ANEXO 13: Poblacion de la investigacion

Cantidad de trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca

Tipo de comprobante de

Descripcion pago Cantidad
Honorarios Planilla

Mesa de partes 00 1 01

Secretaria General 02 1 03

Gerencia general 01 2 03

Divisién de Servicios Publicos Sociales y

Gestion Ambiental o1 3 04

Departamento de Servicios Publicos y

Gestion Ambiental

Area de gestién ambiental 01 01 02

Area de seguridad ciudadana 01 02 03

Area de defensa civil 02 02 04

Area técnica municipal (ATM) 02 00 02

Area de trasporte publico y circulacion vial 01 01 02

Departamento de Servicios y Programas

Sociales

Area de programas vaso de leche (PVL) 02 01 03

Area de DEMUNA

Area de OMAPED 02 01 03

Area de registro civil 01 04 05

Area de unidad local de empadronamiento

SISFOH 05 02 07

Unidad de Administracion y Finanzas

Area de contabilidad 01 02 03

Area de logistica 02 02 04

Area de tesoreria 02 02 04

Area de recursos humanos 03 01 04
Total 29 28 57

Nota: Registro del personal que laboral institucion municipal.
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Usuarios de la jurisdiccion de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa - Ayabaca

Centros Poblados

Poblaciéon Censada

Total Hombre Mujer

Distrito Pacaipampa 21 257 10 644 10613
Pacaipampa 1389 683 706
Naranjito De Matalache (Naranijito De

Matalacas) 28 14 14
Vega Del Punto 214 102 112
Palo Blanco De Matalacas 157 78 79
Santa Rosa 390 201 189
San Jose De Matalacas 186 89 97
Porvenir De Matalacas 92 44 48
San Miguel De Matalacas 61 27 34
Pedregal De Matalacas 191 94 97
Santa Maria 64 28 36
Nangay De Matalacas 289 133 156
Maray De Matalacas 269 138 131
Pueblo Nuevo De Matalacas 302 149 153
Tulmancito 137 80 57
Tazajeras 139 70 69
Las Gredas 26 11 15
Paredones 139 74 65
El Alumbre 24 9 15
Aranza 213 99 114
Tailin 170 83 87
San Miguel De San Pablo 240 125 115
Maray De San Pablo 88 39 49
Lagunas De San Pablo 277 151 126
La Union De San Pablo 105 50 55
Nueva Alianza 205 102 103
La Cria San Pablo 275 151 124
Livin De San Pablo 210 103 107
El Puerto 136 74 62
Nangay Pampa 156 81 75
El Algarrobo 105 56 49
Laque Matalacas 99 52 47
Portachuelo De Matalacas 203 104 99
Huaracas De Matalacas 124 66 58
Nueva Esperanza 199 103 96
Camino Real 222 103 119
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Francisco Bolognesi
Tulman De Matalacas
San Luis

Alfonso Ugarte

Vilcas

Curilcas

Pumurco

Mushcapan

Tauma

Los Alisos

Totora

San Juan De Cachiaco
El Carmen De Curilcas
Livin De Curilcas (El Royo)
Maray De Curilcas

El Huabo (El Huabo De Curilcas)

Cumbicus Bajo
Ramadas Vilcas

San Lazaro

Cerro Pintado

San Andres Del Faique
La Ramada De Malache
La Florida

Malache

Cascajal

Tojas

La Loma

Papelillo

Corral De Piedras
Mejico

Nuevo Porvenir
Bellavista De Cachiaco
El Palmo

Pata De Cachiaco (Pajul)
Miraflores

Pefa Blanca
Letreros-Tucaque
Naranjo De Vilcas

La Laguna

San Martin

142
311
289
96
439
484
117
52
245
54
156
246
111
162
160
219
278
170
331
136
103
349
83
308
99
205
27
323
15
239
149
182
340
110
182
169
201
98
156
63

65
159
150

54
210
240

59

28
128

26

75
118

51

84

89
107
143

85
166

70

55
174

42
158

51

96

14
170

116
68
90

165
53
90
75
91
49
86
29

77
152
139
42
229
244
58
24
117
28
81
128
60
78
71
112
135
85
165
66
48
175
41
150
48
109
13
153

123
81
92

175
57
92
94

110
49
70
34
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Lucumo

Yumbe De Changra
Curirca

Pur Pur

Nota

Yumbe

Ramon Castilla

San Francisco

Santa Cruz

Membrillo

Cumbicus Alto

La Cofradia

Tingos

Tierra Colorada
Changra

Altamisa

More

Chulucanitas

Palo Blanco

La Palma

Las Lomas

Santa Cruz De La Vega
Aguran

Pagay

Pampagrande
Calabozo

Naranjo De Curilcas
Linderos Curilcas
Papelillo

El Carmen

Union De La Cruz
Los Claveles De Malache
El Limo

El Molino

Las Vegas De Curirca
El Sauce

Nuevo Florecer
Bellavista De San Pablo
San Francisco

Mangas De Cachiaco

177
80
37

135

138
35

259

274

133

231

406

128

134
68

149

132
82

330

368
43

300
89
22
76
12

69
51
79
107
96
116
99
32
92
106
130
113
115
130

91
39
22
68
69
15
128
137
65
123
205
59
78
39
72
79
39
168
166
24
162
47
10
40

31
23
40
52
45
59
41
17
44
52
62
53
64
64

86
41
15
67
69
20
131
137
68
108
201
69
56
29
77
53
43
162
202
19
138
42
12
36

38
28
39
55
51
57
58
15
48
54
68
60
51
66
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Naranjito Ramada De Vilca

El Yambur
La Huaca
Las Mercedes

Las Juntas

La Coipa De Curilcas

Alto Santa Rosa
Hualanga

Alto Milagro
Yamangito
Santa Fe
Huacamuyos
La Laguna
Nuevo Progreso
Lirio
Paloblanquito
Lecheros
Palomar

Las Palmeras
El Ceibo

28
138
86
124

66
68
127
36
40
156
56

72
25
20

211
17
72

13
76
50
59

34
36
64
17
19
75
29

42
12

102
8
44

15
62
36
65

32
32
63
19
21
81
27

30
13
14

109

28

Nota: Registro del Censos Nacionales de Poblacion y Vivienda 2017.

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2856608/Piura%20Compendio%20Estad% C3%ADstic

0%202021.pdf
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ANEXO 14: Estado de gestién de la Municipalidad distrital de Pacaipampa

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACAIPAMPA

ESTADO DE GESTION

EJERCICIO 2022
(En Soles)

Por los Afios Terminados al 31 de Diciembre de:

CONCEFPTO 2022 2021
INGRESOS
Ingresos Tributarios Netos
Ingresos No Tributarios 90,2631 94 116.80
Aportes por Regulacién
Traspasos y Remesas Recibidas 37.833,033.08 20,939.616.05
Donaciones y Transferencias Recibidas 2,631,868.80 1,494 435.00
Ingresos Financieros 172.761.08 30,151.28
Otros Ingresos 65,851 34 48,085 .52
TOTAL INGRESOS 40,793,797.41 22,606,404.65
COSTOS Y GASTOS
Costo de Ventas
Gastos en Bienes y Servicios (11,990,730.682) (9,563,246 .08)
Gastos de Personal (3,236,132 .78) (3,310,807 07)
Gastos por Pens. Prest. y Asistencia Social (520,137.80) (1,615,666.05)
Transferencias, Subsidios y Subvenciones Sociales
Otorgadas ' y (252,100.00) (255,300.00)
Donaciones y Transferencias Otorgadas (12,599 62) (27 485.00)
Traspasos y Remesas Otorgadas
Estimaciones y Provisionas del Ejercicio (330,162 .60)
Gastos Financieros
Otros Gastos (24 939 24) (1,804.00)
TOTAL COSTOS Y GASTOS (16,036,640.26) (15,104,470.80)
RESULTADO DEL EJERCICIO SUPERAVIT(DEFICIT) 24 757 157 15 7,501,933 85
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ANEXO 15: Propuesta de la investigacion

Propuesta de six sigma en el area de archivo de la Municipalidad distrital de

Paicaipampa — Ayabaca.
a) Introduccion

El mejoramiento de la estructuras organizacionales ha conllevado a las
instituciones municipales o gubernamentales a optimizar el proceso
documental con el apoyo de las politicas de innovacion y digitalizacion de sus
servicios, para alcanzar mayor eficiencia en el proceso de recepcion y emision
de los documentos, expedientes y solicitudes fisicas del usuario o
contribuyente, que por lo general ha conllevado a un periodo de tiempo poco
razonable o fuera del tiempo establecido que ha calificado los servicios
municipales como inadecuados y deficientes, generando una insatisfaccion de
los usuarios perteneciente en su jurisdiccion y que requieren de una mejor
atencion. No obstante, también es necesario destacar la adecuada
participacion de algunas instituciones municipales que se encuentran en
proceso de mejoramiento y otros que han logrado establecer una metodologia
efectiva mediante la definicion, medicion, andlisis, mejoramiento y correccion
de sus procesos documentales que ha permitido garantizar una mayor calidad

en sus servicios.

Sin embargo aun existen en su mayoria varias instituciones municipales
gue han mostrado ciertas limitaciones en funcion a la capacidad de respuesta
de la emisién de los documentos que debe regirse a un correcto flujo de
procedimientos y mas aun si se implementa la sistematizacion de los procesos,
destacando también la intervencion del recurso laboral de las diferentes areas
y unidades que no posee un conocimiento claro sobre el mapa y flujo de
procesos que debe seguir la documentacion promedio que ha dado como
resultado la duplicidad y pérdida documental por la desorganizacion y
seguimiento continuo. De tal manera que la finalidad de la propuesta se centra
esencialmente en aprovechar los beneficios que proporciona la metodologia
de six sigma ante la gestion documental de la Municipalidad Distrital de
Pacaipampa de Ayabaca, para garantizar una mejora continua de la calidad en

el servicio documental.
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b) Objetivos
Objetivo general:
Aplicar la estrategia six sigma en el area de archivo de la Municipalidad Distrital
de Pacaipampa — Ayabaca.
Objetivos especificos:
- Analizar y diagnosticar el FODA del area de archivo de la Municipalidad
Distrital de Pacaipampa.
- Elaboracion del flujo de proceso documental para la mejora el servicio
al usuario de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa.
- Establecer las actividades del proceso documental para la mejora del

servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa.
c) Justificacién

El planteamiento de una propuesta de six sigma para la mejora continua
de la Municipalidad Distrital de Pacaipampa — Ayabaca, se justifica por varias
razones, principalmente por que mediante la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos y la evaluacion de los hallazgos se demostré un bajo
reconocimiento y definicion de los procedimiento documentales, mas aun no
se disponen de una correcta ruta de procesos, asi también que en algunas
oportunidades se ha evidencia la duplicidad de algunos documentos,
conllevando a cierto insatisfaccion del usuario, de igual manera no se dispone
de un mapa de procesos detalladas y mas aun no se ha logrado digitalizar los
procesos, gestionando de manera tradicional que ha traido como consecuencia
una serie de falencias respecto a la atenciébn a solicitudes y reclamos
documentales por falta de rapidez y sistematizaciébn de procesos. De esta
forma es que se explica la necesidad de poder cumplir con cada uno de las

fases que integra la metodologia de mejora de los procesos documentales.
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d) Estructura organizacional
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Misiéon

Constituirse en una institucion publica eficiente y organizada al servicio
de la comunidad, que busca contribuir con el desarrollo humano sostenible de
nuestro distrito, brindando servicios de mejor calidad, promoviendo la
participacion de los ciudadanos, ofreciendo una atencion inclusiva
especialmente para los mas necesitados y desprotegidos. Municipalidad

Distrital de Pacaipampa (2023).
Vision

Ser un distrito lider en desarrollo sostenible, integrado y articulado
territorial, social, politica y econdmicamente; seguro, inclusivo, con acceso a
servicios basicos de calidad. Sus actores sociales organizados participando y
concertando en democracia, con instituciones publicas fortalecidas
comprometidas con el desarrollo del distrito; productivo, competitivo con
creciente actividad agraria, artesanal, turistica y empresarial; usando
sosteniblemente sus recursos naturales, respetando los valores y derechos

humanos. Municipalidad Distrital de Pacaipampa (2023).
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e) Evaluacion de los factores

En cuanto a la evaluacion de los factores determinados en la
Municipalidad Distrital de Pacaipampa, previamente se identificaran los
factores internos y posteriormente externos que permitieron el planteamiento

de las estrategias para su desarrollo.
Matriz EFI

Seguidamente para los factores internos en la institucion municipal se
consideraron las siguientes calificaciones; (1) Debilidad mayor (2) Debilidad

menor (3) Fortaleza menor (4) Fortaleza mayor. A continuacion, se describen:

Factores (F+D) Peso Calif. Valor
Fortalezas
La institucion posee documentos de gestion. 0.12 4 0.48
La institucion cuenta con procesos documentales. 0.12 4 0.48
Existe un portal de informacion institucional. 0.10 3 0.30
Existe compromiso en el personal de la institucion. 0.10 3 0.30
Existe voluntad de cambio y mejora institucional. 0.10 3 0.30
Debilidades
Aumento en la duplicidad de documentos. 0.08 2 0.16
Falta de simplificacién del proceso documental. 0.10 1 0.10
Falta de automatizacion del proceso documental. 0.08 2 0.16
Falta de una ruta de proceso documental. 0.10 1 0.10
Baja de capacidad de respuesta al usuario. 0.10 1 0.10

Promedio: 1.00 - 2.48

En sintesis, las fortalezas correspondieron un valor de 1.86 puntos y las
debilidades correspondié un valor de 0.62 puntos, ambos sumaron un total de
2.48 puntos con respecto a la matriz de evaluacion de los factores internos. En
tal sentido, las principales debilidades identificadas en la institucién municipal
estuvieron asociadas con el servicio archivisticos que correspondié a las
deficiencias de los procesos de gestion documental que deberan mejorar a

través de las fortalezas.
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Matriz EFE

Para los factores externos en la institucion municipal se tuvieron en

cuenta las siguientes calificaciones; (1) Amenaza mayor (2) Amenaza menor

(3) Oportunidad menor (4) Oportunidad mayor. A continuacion, se describe:

Factores Peso Calif. Valor
Oportunidades
Disposicién de presupuesto publico de apertura. 0.08 3 0.24
Aumento en la asignacion de fondos econémicos. 0.08 3 0.24
Apoyo de instituciones publicas competentes. 0.10 3 0.30
Acceso a los recursos tecnoldgicos. 0.12 4 0.48
Politicas de transparencia publica. 0.12 4 0.48
Amenazas
Bajo nivel de confianza de la ciudadania. 0.12 1 0.12
Bajo involucramiento de la poblacion local. 0.12 1 0.12
Burocracia en la administracion publica del
gobierno central 012 ! 012
Deficiente normas de control publico. 0.08 0.16
Recesion de la economia. 0.06 2 0.12

Promedio: 1.00 - 2.38

En consiguiente las oportunidades comprendi6 un valor de 1.74 puntos

y las amenazas correspondi6 un valor de 0.64 puntos, ambos sumaron un total

de 2.38 puntos con respecto a la matriz de evaluacién de los factores externos.

De tal forma, las principales amenazas reconocidas entorno a la institucion

municipal estuvieron asociadas con la deficiente credibilidad y procesos

burocréticos que afectado a la capacidad de respuesta a la ciudadania a través

de los servicios de informacion publica, que deberia mejorar mediante el

aprovechamiento de las oportunidades.
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f) FODA

Se ha planteado (04) estrategias relevantes asociadas con la evaluacion

de los factores interno y externos mediante el uso de la metodologia del six

sigma para la mejora continua respecto al procedimiento documental de la

Municipalidad Distrital de Pacaipampa. A continuacion, se detallan:

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

PACAIPAMPA

Fortalezas

Debilidades

(F1) La institucion posee
documentos de gestion.

(F2) La institucion cuenta con
procesos documentales.

(Fs) Existe un portal de
informacion institucional.

(F4) Existe compromiso en el
personal de la institucion.
(Fs) Existe voluntad de
cambio y mejora institucional.

(D1) Aumento en la duplicidad

de documentos.

(D2) Falta de simplificacion

del proceso documental.

(Ds) Falta de automatizacion

del proceso documental.
(D4) Falta de una ruta
proceso documental.

(Ds) Baja de capacidad
respuesta al usuario.

de

de

Oportunidades

FO

DO

(O1) Disposicion de presupuesto
publico de apertura.

(O2) Aumento en la asignacién
de fondos econdmicos.

(Os) Apoyo de instituciones
publicas competentes.

(O4) Acceso a los recursos
tecnolégicos.

(Os) Politicas de transparencia
publica.

Mejoramiento del equipo
técnico y especializado en
procedimientos archivisticos
de la institucion municipal
(F4,F5,A1,02,03,04)

Fortalecer el desarrollo de
actividades basado a los
procedimientos archivisticos
de la institucion municipal

(D1,D4,D5,03,04,05)

Amenazas

FA

DA

(A1) Bajo nivel de confianza de la
ciudadania.

(A2) Bajo involucramiento de la
poblacién local.

(A3) Burocracia en la
administracion publica  del
gobierno central.

(A4) Deficiente normas de control
publico.

(As) Recesion de la economia.

Difundir e incorporar la
mejora de los procedimientos
archivisticos en la institucién

municipal
(F1,F2,F3,A1,A2,A3)

Elaborar el flujograma de
procedimiento documental

ante el servicio de
informacién al usuario

(D1,D2,D3,D4,D5,A1,A2,A3)

115



g) Desarrollo de la estrategia

Luego del planteamiento del FODA, se llevo a cabo el desarrollo de las
(04) estrategias necesarias para mejorar el procedimiento documental de la

institucién municipal al servicio del usuario. A continuacion, se describen:

Estrategia FO: Mejoramiento del equipo técnico y especializado en

procedimientos archivisticos de la institucion municipal.

El planteamiento de la estrategia busca la incorporacién del personal
técnico y especializado en procedimientos archivisticos que permitira el
adecuado cumplimiento de las actividades de organizacién, transferencia,
eliminacién y servicio de informaciéon de los archivos, asi también a la
determinacién del responsable de la unidad de archivos que debera supervisar
y validar el correcto desarrollo de cada una de las actividades detalladas
previamente que permitira garantizar la calidad del servicio documental a los

usuarios del distrito.

Indicadores

- % de cumplimiento de las actividades archivisticas.
- % de cumplimiento de las funciones archivisticas.

- % de mejoramiento de los procedimientos archivisticos.

Metas

- Lograr un 90% de cumplimiento de las actividades archivisticas.
- Lograr un 90% de cumplimiento de las funciones archivisticas.

- Lograr un 80% el mejoramiento de los procedimientos archivisticos.

Recursos

La institucién municipal del distrito de Pacaipampa a través de sus areas
competentes cuentan con los recursos econémicos, financieros y humanos
para cumplir con la estrategia basada en el mejoramiento del equipo técnico y

especializado en procedimientos archivisticos.
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Responsabilidad

El desarrollo de la estrategia, se encontrara a cargo del equipo técnico
y especializado en procedimientos archivisticos de la institucion municipal
distrital, quienes deberan asumir de manera efectiva el cumplimiento de las

actividades planteadas.

Cronograma de actividades

La ejecucion de la estrategia, basado en el mejoramiento del equipo
técnico y especializado en procedimientos archivisticos. Se llevara a cabo
durante los periodos mensuales que comprende desde enero hasta febrero del

ejercicio anual 2024. A continuacion se consignan:

Periodo 2024

Enero Febrero Marzo Abril
1123|4112 |3|4(1(2(3|4|1|2|3|4

Detalle

Difusion de la convocatoria

Evaluacion de los candidatos

Preseleccion de los candidatos

Contratacion del personal requerido

Supervisar su cumplimiento

Estrategia DO: Fortalecimiento en el desarrollo de actividades basado en los

procedimientos archivisticos de la institucion municipal.

El planteamiento de la estrategia, esta conlleva principalmente el
mejoramiento de los procedimientos archivisticos que permitirdn un mayor
fortalecimiento sobre la actividad de clasificacion, ordenamiento y asignacion
de los documentos institucionales, asi como a las actividades de traslado o
transferencia de los distintos documentos para descongestionar los distintos
archivos generados, adicionalmente también a la actividad de eliminacion y
destruccion de documentos que no cumplen con los parametros o criterios de

temporalidad para su conservacion.

Indicadores

- % de procedimiento de organizacién documental.

- % de procedimiento de transferencia de archivos.
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- % de procedimientos de eliminacién de documentos.

Metas

- Lograr un 90% de cumplimiento en la organizacion documental.
- Lograr un 90% de cumplimiento en la transferencia de archivos.

- Lograr un 90% de cumplimiento en la eliminacién de documentos.

Recursos

La institucidon municipal del distrito de Pacaipampa a través de sus areas
competentes cuentan con los recursos econdémicos, financieros y humanos
para cumplir con la estrategia basado en el fortalecimiento en el desarrollo de
actividades basado en los procedimientos archivisticos.

Responsabilidad

El desarrollo de la estrategia, se encontrara a cargo del equipo técnico
y especializado en procedimientos archivisticos de la institucibn municipal
distrital, quienes deberan asumir de manera efectiva el cumplimiento de las
actividades planteadas.
Cronograma de actividades

La ejecucidn de la estrategia, enfocado al fortalecimiento en el
desarrollo de actividades basado en los procedimientos archivisticos. Se
llevara a cabo durante los periodos mensuales que comprende desde marzo

hasta junio del ejercicio anual 2024. A continuacién, se consignan:

Periodo 2024

Marzo Abril Mayo Junio
Detalle

Organizar la documentacion institucional

Transferir los archivos institucionales

Eliminar o conservar los documentos

Monitorear su cumplimiento

Corregir las actividades
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Estrategia DA: Elaborar el flujopgrama de procedimiento documental ante el

servicio de informacioén al usuario.

El desarrollo de la estrategia tiene como finalidad la elaboracion de tres
flujogramas de procedimiento documental respecto al servicio de informacion
al usuario que permitié reconocer las principales falencias identificadas con la
desorganizacion, demora y duplicidad de documentos en algunos procesos
gue corresponden a las consultas del usuario, préstamo de documentos al
usuario y expedicion de copias al usuario que han afectado a la mejora
continua del servicio documental que ofrece la institucion municipal para la

ciudadania o poblacion del distrito.

Indicadores

- % de respuesta documental al servicio del usuario.
- % de efectividad del procedimiento documental.

- % de simplificacion del procedimiento documental.

Metas

- Lograr un 90% en la respuesta de documentos consultados.
- Lograr un 80% en la fluidez de los procesos documentales.
- Lograr un 60% en la reduccion de los procesos documentales.

Recursos

La institucién municipal del distrito de Pacaipampa a través de sus areas
competentes cuentan con los recursos econdémicos, financieros y humanos
para cumplir con la estrategia basada en el redisefio de flujograma de

procedimiento documental ante el servicio de informacion al usuario.

Responsabilidad

El desarrollo de la estrategia, se encontrara a cargo del equipo técnico
y especializado en procedimientos archivisticos de la institucion municipal
distrital, quienes deberan asumir de manera efectiva el cumplimiento de las

actividades planteadas.
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Cronograma de actividades

La ejecucion de la estrategia, basado al disefio de flujograma de

procedimiento documental ante el servicio de informacion al usuario. Se llevara

a cabo durante los periodos mensuales que comprende desde marzo hasta

abril del ejercicio anual 2024. A continuacion, se consignan:

Periodo 2024

Detalle

Marzo

Abril

Mayo

Junio

2

3|4

123

Coordinacion del personal archivistico

Ejecutar el flujo de procedimiento

Corregir la demora en los procesos

Supervisar su cumplimiento

Evaluar los resultados

Disefio del Diagrama de Flujo de Procedimientos

Procedimientos: Servicio de informacién

Consultas del usuario

Orden Detalle del proceso

Observacion

Proceso; ~ Usuario

Proceso, Solicitud verbal del documento

Decisién de busqueda de

Procesos  4,cumento

No procede la busqueda de
Procesos  44cumento

Si procede la basqueda de
Procesos

documento
Procesos  ENtrega la informacion al usuario

Solicita al usuario firma del

Proceso .
" registro de consulta

Demora en el proceso de
busqueda documental

Demora en la entrega de
informacion documental

Correccién

Leyenda
Inicio / Etapa del Eta}||)_a_ de Inspecc Actividad
termino proceso o analisis o ion de control
actividad decision

Retraso

Direccion

Documento

dl_E 3 4K

—)
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En este sentido se elabor6 el flujo de procedimiento documental para la
consulta del usuario, permitiendo determinar que la principal falencia esta
localizada en el proceso 3 y 6 con la demora en el proceso de busqueda y
entrega de informacion documental que afectado al servicio al usuario. Sin
embargo para su mejoramiento esta se encuentra vinculado con el adecuado

desarrollo de las actividades establecidas en los procedimientos archivisticos.

Procedimientos: Servicio de informacion

Prestamos de documentos al usuario

Orden Detalle del proceso Simbolo Observacion

Proceso; ~ Usuario

Proceso, Solicita mediante oficio

Procesos  Formato del visto bueno

L Demora en la recepcién de
Recepcion de documento .
Procesos p documento al usuario
Procesos  Verificay observa solicitud

. Desorganizacion para la
Ubica y entrega documento e
Procesos y 9 localizacion del documento

Recepciona y verifica la

Procesos L.
conservacion de documentos

Leyenda

Etapa del Etapa de
proceso o andlisis o
actividad decision

i 2 AKX B IR

Inspecc Actividad
i6n de control

Inicio /

) Correccioén Retraso Direccién Documento
termino

De tal forma se elaboro el flujo de procedimiento documental para el
préstamo de documentos al usuario, donde se determind que la principal
deficiencia esta asociada en el proceso 4 y 6 con la demora en la recepcion de
documentos al usuario y la desorganizacion para la localizacion del documento
gue afectado al servicio al usuario. Por el contrario, para su mejoramiento esta
se encuentra vinculado con el adecuado desarrollo de las actividades

establecidas en los procedimientos archivisticos.
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Procedimientos: Servicio de informacion

Expedicién de copias al usuario

Orden Detalle del proceso Simbolo Observacion

Proceso: Usuario externo

Archivero recepciona el recibo

Proceso> de pago

Procesos  Archivero recepciona el formato

Archivero ubica y recepciona el Desorganizacion de los

- 1-1-%- %0

Proceso .
> formato archivos
Saca copia, certifica y entrega al Duplicidad de copia de
Procesos . .
usuario expediente
Solicita al usuario, dejar
Procesos . .
constancia del servicio
Leyenda
. Etapa del Etapa de -
tlnrlri:%/ proceso o andlisis o Insigﬁcc (’;\Ct'\ggt? dl Correccién Retraso Direccion Documento
e 0 actividad decisiéon ec o

&amenvVv P — B

De tal manera se elabor6 también el flujo de procedimiento documental
para la expedicion de copias al usuario, donde se determin6 que la principal
falencias esta vinculado con el proceso 5y 6 con la desorganizacién de los
archivos y la duplicidad de copia de expedientes que afectado al servicio al
usuario. Sin embargo, para su mejoramiento esta se encuentra vinculado con
el adecuado desarrollo de las actividades establecidas en los procedimientos

archivisticos.

Estrategia FA: Incorporar y difundir los procedimientos archivisticos en los

portales de la institucion municipal.

La realizacion de la estrategia tiene como finalidad que el area
competente pueda incorporar la mejora de los procedimientos archivisticos de
la institucidon municipal para fortalecer la fluidez ante la atencion documental a

los usuarios, asi también de efectuar una correcta difusion de los
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procedimientos en los medios fisicos y digitales de la institucion como parte del
cumplimiento del principio de transparencia a la informacién puablica que
permita garantizar una mejor capacidad de respuesta ante los usuarios que
solicitan previamente algun tipo de documentacion mediante el lineamiento

establecido por la municipalidad.

Indicadores

- % de difusion de los procedimientos archivisticos.
- % de exhibicion de documentos al usuario

- 9% de interaccion documental de los usuarios.

Metas

- Lograr un 90% la difusion del proceso documental.
- Lograr un 100% de transparencia a los usuarios.

- Lograr un 60% de interaccion de los usuarios.

Recursos

La institucién municipal del distrito de Pacaipampa a través de sus areas
competentes cuentan con los recursos econémicos, financieros y humanos
para incorporar y difundir los procedimientos archivisticos en los portales de la

institucion municipal.

Responsabilidad

El desarrollo de la estrategia, se encontrara a cargo del equipo técnico
y especializado en procedimientos archivisticos de la institucion municipal
distrital, quienes deberan asumir de manera efectiva el cumplimiento de las

actividades planteadas.

Cronograma de actividades

La ejecucion de la estrategia, basado en incorporar y difundir los
procedimientos archivisticos en los portales de la institucibn municipal. Se
llevarad a cabo durante los periodos mensuales que comprende desde mayo

hasta junio del ejercicio anual 2024. A continuacion, se consignan:
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Periodo 2024

Mayo
Detalle

Junio

Julio

1123 |4

Coordinacion del personal archivistico

Incorporar los nuevos procedimientos

Difundir los nuevos procedimientos

Supervisar su cumplimiento

Evaluar los resultados

Presupuesto

Para la realizacion de la propuesta de la institucidon municipal distrital se

debera tener en cuenta la disposiciéon de fondo en tesoreria y los recursos

requeridos para el desarrollo de la propuesta. A continuacion, se detallan:

Utiles y materiales de oficina

Cod. Descripcién Cant. Precio unitario Total
001 Sobre manila 10 pag. S/, 11.00 S/, 110.00
002 Hojabond A-4 05 pag. S/ 12.00 S/, 120.00
003 Engrapador 10 und. S/ 35.00 S/, 350.00
004 Lapiceros 04 doc. S/, 13.00 S/. 52.00
005 Resaltadores 02 doc. S/, 32.00 S/. 64.00
S/. 696.00
Mobiliario de oficina
Cod. Descripcién Cant. Precio unitario Total
001 Estantes basico 04 und. S/, 99.00 S/. 396.00
002 Armario bésico 02 und. S/. 250.00 S/, 500.00
003 Escritorio de oficina 03 und. S/. 350.00 S/. 1.050.00
004 Silla de oficina 03 und. S/. 199.00 S/. 597.00
005 Pizarra acrilica de 80 x 120 cm 02 und. S/, 89.00 S/, 178.00
S/. 2,721.00
Equipos de procesamiento de datos
Cod. Descripcion Cant. Precio unitario Total
001 Laptop Acer i5 01 und. S/. 2,690.00 S/. 2.690.00
002 Computador Hp i5 02 und. S/. 2,250.00 S/. 5.000.00
S/. 7.690.00
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Asesorias especializadas y servicios

Cod. Descripcién Cant. Precio unitario  Total
Consultor y especialista en
001 ] 24 ses. S/. 350.00 S/. 8,400.00
archivo
002 Técnico en archivo 6 meses S/. 2,200.00 S/. 13,200.00
003  Auxiliar en archivo 6 meses S/. 1,250.00 S/. 7,500.00
S/. 29,100.00

Viabilidad de la propuesta

La Municipalidad Distrital de Pacaipampa dispone de los recursos
econdémicos y financieros para asumir la totalidad del costo aproximado de la
propuesta que comprende S/. 29,100.00, la cual dependera de la variabilidad
del mercado principalmente laboral, debido que se asume un mayor costo por
consultorias y contratacion de personal especializado en procedimientos

documentales desde la recepcién hasta la emision de la documentacion.

Razén beneficio / costo

Proyeccion de ingresos, egresos y costo de la propuesta

Detalle 2022 2023 2024 2025 2026

Ingresos | S/40,793,797.41 | S/41,772,84855 | S/42,900,715.46 | S/44,144,836.21 | S/45,557,470.97

Egresos | s/16,036,640.26 | S/16,421,519.63 | S/16,894,000.66 | S/17,383,926.68 | S/17,940,212.33
IN-EG S/ 24,757,157.15 | S/25,351,328.92 | S/26,006,714.80 | S/26,760,909.53 | S/27,617,258.64

Nota. Estado de Gestidn de la institucion municipal.

Para la proyeccion de los ingresos y egresos, se tuvo en cuenta el afio
base 2022, cuyo ingreso fue S/. 40,793,797.41 y egreso fue S/. 16,036,640.26
con una utilidad que fue S/. 24,757,157.15, sin embargo, para el afio 2023 se
utilizé un valor de crecimiento del 2.4%, (Fondo Monetario Internacional — FMI,
2023) obteniendo una utilidad de S/. 25,351,328.92y para el afio 2024 un valor
de crecimiento del 2.7% (FMI, 2023), adicionalmente en el egreso se consigno
el costo de la propuesta de S/. 29,100.00 debido que sera el periodo de
ejecucion de las estrategias, obteniendo una utilidad de S/. 26,006,714.80,

proporcionando un crecimiento respectivamente en los préximo dos afios.
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Evaluacion del beneficio sobre costo

Detalle Valores
Beneficio S/. 162,279,350.46
Costo S/. 63,855,896.64
B/C 2.5413

En funcién a la determinacion del beneficio sobre costo (B/C) se utilizé

una tasa de descuento del 10% (Castillo y Zhangallimbay, 2021). Se concluyo

que por cada S/. 1.00 que invierta la Municipalidad distrital de Pacaipampa en

la puesta en marcha de las estrategias, recuperara 2.54. Permitiendo deducir

que el beneficio que traera consigo las estrategias estar4 asociado con el

mejoramiento del equipo técnico y especializado en gestion de archivos, asi

como el fortalecimiento de las actividades basado a los procedimientos

archivisticos, difusion e incorporaciéon de los procedimientos archivisticos y la

elaboracion del flujograma de procedimiento documental ante el servicio de

informacion para dar respuesta ante la consulta y busqueda de los usuarios

debido al mejoramiento de los procedimientos documentales.
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