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Resumen 

Los esfuerzos por mejorar la gestión en las organizaciones son cada vez más 

numerosos y de todo tipo, pero no siempre responden necesariamente a una 

orientación estratégica. Lamentablemente en los gobiernos locales de 

Lambayeque y demás gobiernos de otras regiones, tales esfuerzos aún se 

desarrollan de manera aislada, no articulada por lo que no cambian 

sustantivamente el desempeño global de la organización. Dentro de este 

marco se realiza la presente investigación con orientación a una gestión por 

procesos cuyo objetivo es la propuesta de un plan de Gestión por procesos 

para la simplificación en el área urbana de una provincia de la región de 

Lambayeque orientado a resultados con el propósito de mejora continua y 

obtener un impacto positivo en el administrado que permitirá mejorar las 

capacidades de los servidores públicos así eliminar brechas entre la entidad 

pública. Las metodologías que se presentan en la presente investigación son 

resultado del enfoque en Gestión por procesos que engloba la Reingeniería de 

Procesos de Negocio, siendo cada una de estas importantes, recomendables 

dependiendo de la estrategia organizacional y la necesidad del cambio en la 

Organización generando una Mejora continua, una cultura organizacional en 

la entidad y un impacto positivo en el Administrado 

Palabras clave: Gestión, Procesos, Mejora, Desempeño, Simplificación 
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Abstract 

Efforts to improve management in organizations are increasingly numerous 

and of all kinds, but they do not always necessarily respond to a strategic 

orientation. Unfortunately, in the local governments of Lambayeque and other 

governments in other regions, such efforts are still developed in an isolated 

manner, not articulated, so they do not substantially change the overall 

performance of the organization. Within this framework, the present 

investigation is carried out with a focus on process management whose 

objective is the proposal of a process management plan for simplification in 

the urban area of a province in the Lambayeque region, oriented to results with 

the purpose of continuous improvement and obtain a positive impact on the 

administrator that will improve the capabilities of public servants, thus 

eliminating gaps between the public entity The methodologies presented in this 

research are the result of the process management approach that 

encompasses Business Process Reengineering, each of these being 

important, recommended depending on the organizational strategy and the 

need for change in the Organization generating an Improvement. continuous, 

an organizational culture in the entity and a positive impact on the Managed 

Keywords: Management, Processes, Improvement, Performance, Simplification 
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I. INTRODUCCIÓN

El presente proyecto de investigación titulada Gestión por procesos para la 

simplificación administrativa para el área urbana de una provincia de la región de 

Lambayeque será una propuesta para la mejora de la gestión con enfoque al 

servicio del administrado quien es el ente socializado principal y razón de ser de la 

organización; así poder pasar de un modelo tradicional de organización o entidad 

caracterizada por línea de mando y migrar hacia una organización que estaría 

basada en procesos y estos estarían contenidos en las cadenas de valor de una 

organización y/o entidad. Usualmente vemos a la entidad del sector público de que 

está caracterizada por un sistema basada en funciones, es decir en forma vertical 

donde predomina o prima la línea de mando y jerarquía, con este trabajo y 

adoptando la metodología antes mencionada se espera mostrar que la entidad 

funcione de forma horizontal, así los límites entre las diferentes unidades orgánicas, 

áreas o gerencias no existan y el único propósito de todos estos articulados entre 

sí, sea la satisfacción del administrado(Política, 2013). 

Para ello se debe identificar los tipos de procesos en la Municipalidad Provincial de 

Chiclayo que por lo general la metodología los divide en Procesos de tipo 

Estratégicos que son los que se relacionan con la determinación de las políticas, 

estrategias y planes operativos de la entidad además de que estos puedan asegurar 

su cumplimiento creando dispositivos necesarios que faculten monitorear y evaluar 

el desempeño de cada proceso de la entidad u organización; Procesos Operativos 

o procesos Misionales que son los que generan productividad de bienes y servicios

también llamados procesos de realización siendo estos Clave o Core Business de 

la entidad y por último los que son de Apoyo o también llamados procesos de 

soporte que están encargados de dar apoyo o también soporte realizando las 

distintas tareas necesarias para que así la entidad tenga un correcto funcionamiento 

de sus procesos operativos . 
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Una vez identificando los procesos identificaremos nuestra unidad orgánica de 

estudio que es la Gerencia de Desarrollo Urbano en donde se diagnosticara los 

procesos de su Sub Gerencias mediante un trabajo de campo o mapeo físico con 

los distintos herramientas e instrumentos para medir sus tiempos que toma cada 

uno de ellos y así poder determinar y proponer la viabilidad de una simplificación 

orientada a resultados positivos y al servicio del administrado. Para poder 

implementar la Gestión basada en procesos orientada a resultados y así simplificar 

los procesos en La Gerencia de Desarrollo Urbano se hará énfasis en tres grandes 

etapas que son primero la Preparatoria por consiguiente se realizara el Diagnostico 

e Identificación de Procesos y una vez habiendo cumplido estas dos primeras 

etapas se planteara la última etapa que sería la Mejora de Procesos y así poder 

garantizar el éxito de la implementación. 

Los siguientes objetivos planteados son: El general proponer un plan de Gestión de 

procesos para la simplificación en el área urbana de una provincia de la región de 

Lambayeque; los objetivos específicos planteados fueron: identificar el grado de 

simplificación administrativa en el área urbana de una provincia de la región de 

Lambayeque, planificar el plan de gestión basada en procesos para la simplificación 

administrativa en el área urbana de una provincia de la región de Lambayeque, 

validar el plan de gestión de procesos para el área urbana de una provincia de la 

región de Lambayeque. Como Justificación la gestión por procesos para la 

simplificación administrativa estructurada, con los recursos correctamente 

utilizados, permitirá que se utilicen correctamente todos los recursos disponibles 

optimizando de manera muy relevante en los recursos y tiempos logrando mejorar 

así la atención que se le da y su satisfacción para el administrado. Asimismo, en la 

Justificación legal la presente investigación tiene como fundamento legal: Política 

De Modernización que aprueba la Metodología para que se implemente La Gestión 

de Procesos en la entidad pública. 
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II. MARCO TEÓRICO

En la búsqueda de la mejora continua y rediseño organizacional basado en procesos 

y el alcance positivo en el administrado se han planteado distintos modelos de 

gestión. Desde hace mucho tiempo y desde la aparición de la Gestión basada en 

Procesos como un tema muy importante y novedoso se han venido realizando 

diversos estudios e investigaciones y planteando distintas guías y metodologías por 

la cual antes de optar por poner en práctica alguna de estas se ha revisado distintos 

documentos de carácter internacional y nacional, para poder extraer algunas ideas 

y conocimientos que servirán de referencia e insumo para sustentar la presente 

investigación. 

En los antecedentes internacionales tenemos que en la investigación realizada 

Zaratiegui considera que los tareas y actividades ya terminadas en procesos son el 

componente más relevante y más extendido en la gestión de las empresas que 

constantemente estas innovando, especialmente de las empresas que generalmente 

enfocan su sistema de gestión en la Calidad Total. Jia et  (2008), esto ha permitido 

según la investigación que se pueda desarrollar una serie de técnicas para gestionar 

y mejorar los procesos tomando como referencia el método Sistemático de Mejora y 

de Reingeniería, la investigación concluye indicando que los procesos generalmente 

son para las empresas la base de su gestión en la que están las estrategias por la 

cual las organizaciones o entidades deberían tener flexibilidad y capacidad de 

gestionarlos correctamente con la finalidad de adaptarse a los distintos o constantes 

cambios de entorno y los que ocurren en el mercado, esta capacidad de adaptación 

rápida al mercado y a los clientes o usuarios hace que los diferente modelos de 

gestión orientados a la calidad Total como el modelo EFQM que es un modelos 

basada en la excelencia, centren y fijen su atención en los procesos impulsando 

potentemente para actuar sobre los resultados de forma positiva y sostenida a largo 

tiempo. Además, otro estudio y propuesta es la de Van (2008), cual tema fundamental 

en su investigación es la Gestión basada en Procesos (BPM), en la que incluye y 

además propone métodos, técnicas e instrumentos que puedan soportar los 

lineamientos, gestión y estudio a procesos que son de tipo operacionales, 
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considerándola como el mejoramiento o incremento de conocimiento ante los clásicos 

sistemas y estrategias de la optimización de los procesos. 

El problema al que se hizo mención fue la falta de aclarar y definir bien la noción del 

modelo de proceso de negocio en sí mismo y de los demás conceptos, teorías e 

insumos que se han relacionado a este, como el Monitoreo de las Actividades del 

Negocio, el Análisis de Procesos de Negocio, y el Procesamiento Directo de la 

información. Por lo tanto, en este trabajo se tuvo como objetivo principal que se 

puedan dar a conocer correctamente los conceptos del modelo de proceso de 

negocio y demás conceptos que se encontrarían relacionados y que generalmente 

apuntan a un mismo fin que es la gestión de procesos en la  organización (Agip & 

Andrade, 2007).  

Asimismo, la investigación presentada por Infante (2013), trabaja un modelo que con 

técnicas y metodologías que fueron ya mostradas en otras investigaciones logrando 

el desarrollo correcto de este modelo hibrido que utilizara y pondrá en práctica temas 

que estarían basados en la excelencia, automatización de Procesos que estarán 

orientadas a que la atención que reciben los pacientes, sea satisfactoria es decir, el 

paciente que es atendido deberá sentirse al final de la atención que se la ha brindado 

un servicio excelente, tanto en la parte médica como en la parte administrativa es 

decir por parte del personal administrativo.  

En tal sentido cuando ya esté propuesto el modelo por parte del investigador, se 

estructurará una guía metodológica para que se ponga en funcionamiento y en 

práctica el Modelo planteado en un caso de estudio. Esta investigación ayudara a 

que se pueda comprender cuales son los factores que influyen en la mejora de 

procesos relacionado con la atención de pacientes y la percepción de estos por 

medio de una metodología que propone el investigador, así permitiendo a tomar en 

cuenta estos factores y tener un impacto positivo en la satisfacción del paciente, 

cliente o administrado en las entidades del estado                            peruano. 

El enfoque basado para procesos tiene implicancia en la definición y gestión 

organizada de los procesos y su articulación entre sí, con el fin de lograr los objetivos, 

metas y resultados planteados y propuestos de acuerdo con sus lineamientos 

basados en la calidad y la dirección estratégica de la organización. La  gestión basada 

en procesos en su conjunto puede este lograrse empleando y utilizando el ciclo de 
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Deminges en la que plantea cuatro etapas que son planificar, hacer, verificar y Actuar 

con un enfoque global de pensamiento que estaría también basado en riesgos con la 

finalidad o propósito de aprovechar las oportunidades y así prevenir resultados 

positivos y que estos no sean deseados González (2016), La Gestión por procesos 

o procesos de negocio toma de referencia temas mucho más amplios que la propia

tecnología que se encuentran en la gestión de procesos de negocio, de manera 

esencial toca como puntos de referencia y aspectos de distintos tipos en el ámbito 

cultural, tipo organizacional y de tipo legal, existiendo un aprobación mucho más 

amplia para poder diseñarlos luego automatizarlos y por ultimo poder, ejecutarlos 

permitiendo así poder medir todos los procesos logrando asimismo ser capaz de 

predecir su evolución y su mejora continua. (Ibarra & Sobrino, 2017).  

La gestión por procesos se basa en la metodología mediante la cual los procesos de 

una organización o entidad se identifican, definen, interrelacionan, optimizan y 

mejoran. El investigador sugiere que la administración en su totalidad de todas las 

actividades y procedimientos de la entidad y que permiten “agregan valor” a los 

bienes o servicios en beneficio del cliente o usuario externo e interno; superando así 

el enfoque tradicional que solamente se encuentra basado en el monitoreo y 

supervisión de los unidades orgánicas o área de la organización. Al poder identificar 

y evaluar cada actividad que interviene en un proceso, existe una cantidad mayor de 

información que pueden ser representados en sus características y de manera 

numérica a interpretarse, que proporcionan una mejor valoración de indicadores 

tales como efectividad en los procesos que estos a su vez sean competitividad y con 

un correcto sinceramiento de costos, entre otros; proporcionando datos e información 

para una correcta toma de decisiones (Tovar, 2012). 

Asimismo, la gestión por procesos como procesos de negocio emplea un conjunto 

de métodos, herramientas y tecnologías utilizados para diseñar, representar, analizar 

y controlar procesos de negocio operacionales. El BPM es un enfoque centrado en 

los procesos para mejorar y tener un correcto rendimiento que combina las distintas 

tecnologías de la información con metodologías de proceso y gobierno. Además, 

utiliza métodos ya probados y establecidos de gestión de procesos con una nueva 

clase de herramientas de software empresarial; esto ha permitido considerables 

avances muy significativos en cuanto a la velocidad y agilidad con que las 
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organizaciones logran mejorar el rendimiento y su utilidad en los negocios (Cantara, 

2008). 

En el sector que es de carácter público se requiere alcanzar y lograr tener un patrón 

que de la posibilidad de que todos los servicios que se dan y se proveen en realidad 

puedan llegar a todos los ciudadanos que tienen la necesidad de un bien o servicio 

(López & Gadea, 1995).  

En ese sentido, en distintos países y su administración pública en las últimas 

décadas se encuentran aunando esfuerzos, empeños por mejorar y optimizar 

utilizando todos sus recursos disponibles en la administración pública tratando de 

eliminar las brechas del descontento y sentir de manera                 negativa de los servicios 

públicos que reciben sus ciudadanos, con el propósito de          incrementar y utilizar sus 

recursos de manera adecuada en el sector público. Parte  de los distintos cambios 

inician con el concepto en lo que se sabe cómo la gestión         basada en los procesos, 

modelo de gestión de las distintas tareas por medio del marco basado en procesos, 

donde se ha evidenciado una mejor realización y mejores logros en el sector público. 

La gestión por procesos utiliza de forma intacta el ciclo de Deming porque permite 

identificar las brechas en la ejecución de los procesos que luego son optimizados 

bajo la consigna de la mejora continua que es el producto de Planear, Hacer, 

Verificar, Actuar. 

A nivel nacional tenemos mediante Ley de Modernización de la Gestión del Estado, en 

la que declara al Estado peruano en proceso de modernización en sus diferentes 

entidades y procedimientos, con el propósito de que se logre mejorar sincerando 

tiempos y costos de los bienes y servicios que ofrece la gestión pública y así se 

permita construir un Estado democrático, descentralizado y al servicio de la sociedad; 

este proceso que se plantea y de modernización tiene como finalidad básica la 

obtención en mayor magnitud la utilización de sus recursos del aparato estatal, de 

manera que se logre una mejor atención enfocado al ciudadano, primando y 

utilizando correctamente todos los recursos públicos. 

La Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, a nivel nacional es el 

principal instrumento que orienta a todas las entidades del estado e impulsa a la 

modernización del sector público, mostrando una mejor visión, principios, 

lineamientos para una actuación y secuencia coherente, eficaz de las entidades 
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públicas al servicio de los administrados logrando así el desarrollo del país. La 

Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública tiene como propósito 

general que se oriente, se articulen y se logre impulsar en todas las entidades 

públicas, el proceso de modernización a una gestión pública que se enfoque a 

resultados logrando que esta impacte de manera positiva en el sentir del ciudadano y 

el desarrollo del país. Asimismo, para su logro plantea distintos propósitos y métodos 

que sean específicos, señalando, entre otros, el de que se logre implementar la 

gestión basada en procesos para luego así se comience a promover la simplificación 

en las entidades del estado con el fin de lograr resultados positivos en la mejora de 

los bienes y servicios que reciben los ciudadanos. Promoviendo y monitoreando que 

el sistema de recursos humanos logre la meritocracia del sector público a fin de que 

este cuente con servidores idóneos, capacitados para el puesto y las funciones que 

desempeñan (Lima & Del, 2013). 

Por otro lado, Aranda & Ordoñez (2018), mencionan que impulsar a una organización 

al trabajo en base a procesos muestra la importancia de relación que existen entre 

las actividades del proceso, así como con la identificación de los objetivos a alcanzar, 

asimismo refiere que las medidas tradicionales no brindan la mejor información para 

orientar con rapidez las medidas de mejora, obstaculizando y siendo no proactivo en 

beneficio del cliente y de la entidad. 

Debido a ello el mencionado autor refiere que existen varias técnicas para satisfacer 

al cliente, es por ello que plantea que la gestión por procesos brinda resultados 

positivos. El Estado es una institución que posee recursos que son limitados y que 

pese a estas limitaciones está tratando de fomentar una función pública que consiga 

alcanzar resultados positivos en su gestión, que sea en un tiempo establecido y que 

además en la que utilizando adecuadamente los recursos, bienes y medios al menor 

costo posible busca tener resultado positivos orientado al ciudadano a fin de lograr un 

buen trato al administrado para ello fomenta la mejora de actitudes y la no 

discriminación a los ciudadanos, sobre todo a quienes forman parte de grupos 

sociales y culturales que habitualmente son excluidos buscando un trato cálido y 

sensible a las necesidades sobre todo de aquellos grupos de ciudadanos que 

requieren una atención preferente. La Autoridad Nacional del Servicio Civil describe 

que gestión basada en procesos es un enfoque que se centra en la gestión, el control 

de los procesos y de las interacciones entre estos procesos, las interfaces entre las 
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jerarquías funcionales de la entidad. mencionado que los procesos deben estar 

alineados con los objetivos y alcance de la entidad, debiendo estar diseñados para 

poder aportar   valor. El enfoque basado en procesos introduce la gestión horizontal, 

cruzando las barreras entre diferentes unidades orgánicas y jefaturas para unificar 

sus enfoques hacia los objetivos de la entidad. 

Es decir, los procesos se ejecutan a través de las distintas unidades orgánicas que 

conforman el organigrama de la entidad (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2021). 

Según Peralta (2018), refiere que en la gestión pública relaciona el Poder y las 

Funciones, mejorando el Poder mediante un Gobierno que sea este en beneficio para 

los ciudadanos, por medio de la utilización de todos las herramientas y mecanismos 

de la Administración Pública, es así que también refiere que en el Perú pasa por una 

inestabilidad en donde los administrados tienen dudas en la correcta ejecución de 

sus procesos respecto al gobierno y su entidad pública, es por ello que en su 

investigación propone que es necesario la correcta gestión de los procesos judiciales 

y estos sean de calidad en beneficio de los que solicitan los bienes y servicios así el 

gobierno pueda lograr su meta y tener nuevamente la confianza de la ciudadanía 

frente a las actividades que el estado en beneficio de todo los ciudadanos. En su 

investigación Peralta busca plantear la solución ante la necesidad de simplificar los 

tiempos de un proceso implementando estrategias de optimización para el proceso 

de notificación dentro del área encargada de notificaciones, describiendo la actual 

situación del proceso de notificación en cuanto al tiempo en que se estos se realizan, 

identificando las causas que generan insatisfacción así planteando herramientas de 

mejora para tener una mejor calidad en las notificaciones como proceso. Para tal 

efecto el autor emplea la metodología PDCA o conocida también como el Ciclo de 

Deming cuyo modelo tienes cuatro etapas y la utilización de la misma como un 

instrumento de gestión para la optimización continua de procesos; se obtuvo un 

impacto positivo permitiendo que se trabaje con procesos que permitan simplificar el 

tiempo de entrega de las notificaciones, favoreciendo en beneficio tanto para el 

ciudadano de a pie, así como para la institución que quería mejorar este proceso.  

Cueva & Solís (2016), plantearon una propuesta para poder Rediseñar la 

Organización de estudio que también estaría enfocado en la gestión basada en 

procesos para una institución educativa con el nombre de Talentus ubicada en la 
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provincia de Jaén. En este análisis para la darle solución a la problemática 

encontrada identificaron que la institución educativa tenía solo a una actividad 

general para toda la entidad, haciendo imposible monitorear y tener un control o una 

jerarquía clara del personal con cargo administrativo y los académicos. 

Los investigadores de esta tesis determinaron la importancia de poder comunicar a los 

trabajadores respecto a sus funciones y labores que se le son encomiendas, esto hace 

que se permita así un mayor monitoreo en la realización de las actividades y 

funciones correspondientes a cada trabajador de la entidad para no caer en la 

duplicidad de funciones que es lo que generalmente se ve en la entidad pública. Las 

especificaciones alcanzadas de roles a cumplir, aprobó que las actividades tengan 

una secuencia lógica gracias al conocimiento de las tareas que son asignadas 

permitiendo así actualizar su manual de Organización y funciones. 

López  (2018), en su investigación realizada plantea una solución ante el surgimiento 

de la necesidad de que los ciudadanos puedan recibir servicios o bienes de calidad 

así lograr obtener procesos que sean eficientes, óptimos y sin  cuellos de botella, 

garantizando el derecho, en la que se realizó el diagnóstico de la situación actual de la 

gestión por procesos definiendo los tiempos en la que se realiza el trabajo y poder 

proponer una instrumento o insumo que permita una correcta adaptación y utilización 

de la gestión basada en procesos de manera autosuficiente. se realizó el análisis de 

la situación actual de la entidad permitiendo emplear un procedimiento en mérito al 

marco teórico y legal que se encuentran vigente para las entidades del estado. Por 

ende desarrollo y se empleó un instrumento automatizado,   que   permita   que   los  

procesos se gestionen de manera independiente en cada Unidad orgánica con 

función administrativa y se mejoraron los procesos críticos de la alta Dirección, 

logrando automatizar, reducir y sincerar los tiempos en la cuales se realizan las 

actividades operativas, optimizar actividades, reducir riesgos de tipo operacionales, 

estableciendo planes y propuestas de mejora continua , la investigación realizada y 

su propuesta aporta una reducción en promedio del 48% de los tiempos en la que se 

realizan actividades operativas , impulsando el empoderamiento de los 

procedimientos. Concluyendo que la propuesta es viable debido a reduce y sincera 

los tiempos operativos, suprimiendo las tareas que generan cuello de botella, mitigar 

riesgos operacionales y estableciendo insumos de mejora para los procesos. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación que se propuso es de tipo básica debido a que tiene por objeto 

indagar en sus conocimientos específicos y generales de un contexto observable, el 

mismo que no será aplicado, sino que intentará aumentar y coadyuvar el 

entendimiento frente al problema de estudio encontrado (Consejo Nacional de 

Ciencia & Tecnología, 2018). 

Esta propuesta considero un enfoque cuantitativo - descriptivo con propuesta. 

Porque mediante la recolección de los datos se evidenciará el problema y es 

propositivo por que mediante el análisis de lo obtenido se podrán expresar y proponer 

la solución ante la problemática encontrada, así como la mejora para la investigación. 

Por tanto, el diseño es propositivo y no experimental en la que se planteara una 

propuesta donde: 

Figura 1: Diseño de la investigación 

Elaboración propia 

Donde: 

Dx: Recopilación de la información. 

 T: Revisión teórica. 

P: Propuesta 

V: Validación de contenido por juicio de expertos. 
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La presente investigación contiene dos variables, cuya independiente es la Gestión 

Por Procesos y como variable dependiente a la Simplificación Administrativa  

3.2.   Variables y Operacionalización 

Variable 1. GESTIÓN POR PROCESOS 

Es una gestión al servicio del ciudadano o llamado también administrado según la 

política de modernización del estado que deberá cambiar y migrar el tradicional modelo 

de la entidad que está basada y dirigida por funciones así poder esta logra migrar 

hacia una entidad basada en procesos , asegurando que todos los bienes y servicios 

que brinda el estado y bajo   su   responsabilidad generen resultados e impactos 

positivos para el ciudadano de a pie, dados todos los recursos disponibles que 

cuenta toda entidad, ministerios y/o organizaciones. Los procesos en esta política 

son mostrados como una correcta secuencia de actividades que se trasforman es 

decir una entrada o insumo que podría ser una solicitud de un bien o servicio o ambos 

terminen en una correcta salida y entrega del bien o servicio o ambos. añadiéndole 

un valor adicional en cada etapa de la cadena en la que se refleje, muestre y se 

perciba las mejores condiciones de calidad costo, tiempos, viabilidad, comodidad por 

parte del ciudadano (PNMGP, 2013). 

Desde tiempo atrás las organizaciones desde sus inicios han competido con el afán 

de ser mejores una de otras, este ha sido uno de sus principales objetivos que ha 

tenido desde el año de 1911 con el desarrollo de la investigación de Frederick Taylor, 

en la que plantea que la organización debe dividir el trabajo en actividades que son 

más relevantes y elementales por departamentos o áreas funcionales enfocándose 

principalmente en la eficiencia y reducción de tiempos y costos. 

Actualmente, Reingeniería y la gestión por procesos son términos genéricos que 

abarca la mejora de los procesos, reducción de recurso humano, Workflow en los 

Procesos. Entre las técnicas, instrumentos, métodos, insumos entre otros que            podrían 

utilizarse en la Reingeniería, como el Benchmarking. 

Esto como punto de referencia para poder comparar para luego medir 

constantemente a la organización con respecto a los sus competidores en cualquier 
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parte del mundo permitiendo así la obtención de datos que permita tomar a tiempo 

las acciones y decisiones necesarias para que estas puedan lograr mejorar su 

cumplimiento y rentabilidad. 

Es así que se han presentado diferentes conceptos para los procesos de negocio, 

pero esencialmente casi todas comparten elementos que tienen una similitud y 

apuntan a la misma idea o propósito: en cada ola se describen y se agregan nuevos 

componentes, instrumentos, teorías, pero su esencia y finalidad es la casi siempre la 

misma. En cuanto a la administración que se tienen, se desea que sea administrado 

correctamente todo el ciclo del proceso, que en esencia es igual para la dos últimas 

Ola de las tres que se describen y administrar correctamente la que cada una considera 

importantes para la organización ejemplo : Ola número uno la productividad como 

proceso era el más importantes, en la Ola numero dos eran los procesos que 

establecían todas las estrategias para la organización y en la Ola número tres, tanto 

los procesos a nivel estratégico como los de nivel de soporte, son administrados en el 

mismo nivel y con la misma importancia, se muestran algunas diferencias en las 

tecnologías que son utilizadas en cada una de las tres olas para poder sostener la 

administración basada en Procesos. Los gestión de procesos retoma las distintas 

tecnologías y métodos desarrollado y descrito en las olas, pero la Gestión por procesos 

de negocio toma puntos mucho más amplios antes mencionadas, que la propia 

tecnología que se utiliza en los distintos modelos de negocio, generalmente toca 

aspectos de tipo organizacional e incluso legal, permitiendo que exista un aprobación 

amplia acerca del nivel tecnológico independiente para poder poner en práctica un 

workflow y después medir los procesos de negocio y además que estos puedan 

predecir los constantes cambios de estos procesos y su mejora continua. 
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Variable 2. SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA 

 

Es el camino de cumplir con el desarrollo de gestión basada en procesos aunando 

todos los esfuerzos relacionados a la simplificación administrativa, debido a que ésta 

coadyuva a mejorar la calidad, la correcta utilización de todos los recursos 

disponibles, así como la simplificación de los procedimientos y servicios 

administrativos que la sociedad realiza en espera de un bien o servicio ante la 

administración pública. Esta simplificación en la parte administrativa se ha propuesto 

y tiene por meta que mediante las herramientas e instrumentos disponibles se realice 

la eliminación de obstáculos o costos innecesarios para la sociedad, que genera el 

inadecuado funcionamiento de la Administración Pública (PNMGP, 2013). 

 

La Simplificación administrativa dentro del marco de la modernización opta por el 

mapeo y llenado correcto de los datos obtenidos en la herramienta tabla ASME-VM. 

 

Esta herramienta se emplea para el recorrido de los pasos que se realizan hasta 

obtener el producto de cada uno de los procesos de Nivel- N (Política, 2013). 

 Esto nos servirá para poder seguir con la metodología de Gestión por Procesos y así 

realizar dentro de esta el último paso que es el de la ficha de procedimiento propuesta 

por la metodología con su respectivo flujo grama en el software Bizagi Versión 

3.1.0.011. 

En un segundo momento la misma herramienta TABLA ASME-VM se utilizará para 

poder realizar la simplificación de cada uno de estos procesos nivel-n y así poder 

hacer su medición y comparación del antes (diagnóstico) y su propuesta (mejora) 

con la finalidad de reducir tiempos innecesarios que generan cuellos de botella en la 

Administración pública (Presidencia del Consejo de Ministros - Secretaría de Gestión 

Pública, n.d.). 
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3.3.    Población, muestra, muestreo y unidad de análisis  

Es la representación de un conjunto de elementos de los cuales se desea investigar; 

mientras que la muestra, lo caracteriza una parte de la población  permitiendo  

analizar representativamente la población que es muy extensa y poca  práctica para 

estudiarla (Pastor, 2019). 

 

La población será representada por un total de 80 colaboradores o servidores 

públicos de un gobierno local, conformada por personal que labora en la misma área 

de estudio que sería el personal administrativo, supervisores, coordinadores, jefes y 

personal operativo y personal de campo, la muestra será a los 80 colaboradores por 

necesidad del estudio. 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas que se emplearan para la recolección de datos consistirá en una revisión 

documental, complementaria y de revisión de insumos que cuenta la entidad para 

poder fundamentar el propósito de la investigación permitiendo que se desarrolle 

correctamente el marco teórico y conceptual, por ser de tipo descriptiva abordando 

paradigmas investigativos por cuanto se hace aportes al marco teórico y/o 

conceptual. 

La revisión documental se realizará sobre: 

- Investigaciones de distintos autores y en las distintas organizaciones que aplicaron 

su investigación. 

- Metodologías, Estándares y buenas prácticas asociadas a la Gestión por Proceso. 

-Documentos que se encuentran en el repositorio de su página web de la entidad y en 

la unidad orgánica de estudio. 

 

Se busca por medio de esta técnica identificar las investigaciones elaboradas con 

anterioridad, las autorías y sus discusiones por distintos autores para delinear el 

objeto de estudio, y así poder construir premisas de partida, consolidar la 

información, además de hacer relaciones entre los distintos trabajos y metodologías 

propuestas y por consiguiente estar actualizado en el tema que se explora. 
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La técnica e instrumento será la encuesta con su cuestionario para la variable 

dependiente, estableciendo en la presente investigación que la variable dependiente 

que es la Simplificación Administrativa, estará compuesta por 18 ítems; ambos 

analizados en una escala Likert. 

 

La validez de los instrumentos, será mediante la técnica del juicio de expertos 

conformado por tres especialistas en los temas relacionados, que evaluarán el 

cuestionario propuestos, que evaluarán que estén ordenadas por sus correctas 

dimensiones, que estas sean coherentes y claras, así lograr que se pueda medir 

cada una de las dos variables propuestas (Hernández & Mendoza, 2018). 

 

3.5.   Procedimientos 

 

La recopilación de información se realizará una serie de pasos ordenados, que 

permitirán medir las variables de estudio, para que después estas sean validadas por 

los tres especialistas en el tema relacionado que evaluaran si los instrumentos 

propuestos son de carácter confiable. Seguidamente se solicitará el debido permiso a 

la entidad y al área de estudio para la obtención de la información, que a su vez se 

comunicará a los encuestados en el estudio acerca y el empleo de los instrumentos. 

A continuación, se aplicarán los dispositivos que es la encuesta a través de la 

plataforma web del google forms, la cual permitirá obtener información y así 

consolidar en una data ordenada. 

Asimismo, para un correcto proceso de obtención de datos e información, una vez 

obtenida la base de datos, todos los datos se exportarán al programa del SPSS para 

el ordenamiento de la información por la variable dependiente, y poder analizar los 

datos obtenidos en su aplicación. 
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3.6.    Método de análisis de datos 

 

El método que será empleará se realizará bajo un método deductivo que se llevará a 

cabo desde suposiciones generales para llegar hasta algo específico. Interpretando 

que la presente investigación considerará la problemática que tiene el área de 

desarrollo urbano en relación a la gestión por procesos y la simplificación 

administrativa, iniciando con la aplicación de estadística y de los dispositivos se 

podrá dar a conocer los aspectos que generaron esta problemática (Bernal, 2014). 

 

 

3.7.  Aspectos éticos 

 

Se ha tenido en cuenta el respeto de autorías de las publicaciones que servirán como 

insumo para la presente propuesta e investigación realizando su adecuada cita 

bibliográfica. De igual manera se han respetado las directivas para la realización de 

trabajo a nivel de Postgrado, así como también contar con el consentimiento 

informado, salvaguardando la información y datos recopilados que permitirán el 

análisis e interpretación de los resultados obtenidos y el arribo de las conclusiones. 

El criterio empleado será llevará a cabo en el mapeo y recopilación de la información 

realizándose de manera discreta, y solo para los fines de esta investigación y 

académicos, sin dar a conocer la opinión ni tampoco la identidad de los encuestados. 
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IV.  RESULTADOS 

 

Para el análisis de los resultados se explican los datos que se han obtenido de los 

dispositivos que fueron aplicados a la muestra de estudio, mismos que fueron 

correctamente organizados a cada uno de los objetivos de la presente investigación. 

Para el objetivo específico 1: identificar el nivel de simplificación administrativa en el 

área urbana de una provincia de la región de Lambayeque, se presentaron los 

siguientes resultados: De la muestra de 80 encuestas realizadas al personal del área 

de estudio conteniendo un total de 18 preguntas que son la sumatoria de dos 

preguntas por indicador de las dos dimensiones (capacidad cognitiva, capacidad de 

rapidez y atención) que presenta la variable DEPENDIENTE y del cuestionario con 

escala de SIEMPRE, A VECES, NUNCA, trece preguntas con escala de A VECES de 

un total de dieciocho de ellas superan a la escala de SIEMPRE que solo serían cinco 

preguntas en la que los encuestados del área de estudio cumplen con las expectativas 

para dar cumplimiento a una correcta simplificación administrativa. Que habiendo 

realizado la encuesta a los servidores públicos así obtenido información relevante y 

con énfasis en sus resultados obtenidos a nivel de la simplificación administrativa en 

el área de desarrollo urbano y evaluado el cuestionario realizado con la escala de 

Likert en donde la respuesta de Siempre es (1), a veces es (2) y nunca es (3) se 

estableció tres parámetros (ALTO, MEDIO, BAJO) para poder determinar y evaluar 

las 02 dimensiones propuestas para la variable Simplificación Administrativa que viene 

a ser la variable dependiente , así plantear una propuesta de mejora basada en gestión 

por procesos para la variable dependiente, es así que se estableció y se analizó los 

datos obtenidos en la primera dimensión después de haber realizado la sumatoria 

según escala de Likert en merito a los tres parámetros indicados anteriormente que 

van para el análisis de la primera dimensión (D1) que es la CAPACIDAD COGNITIVA 

en un rango de: Bajo (0-10.99) , Medio(11- 25.99), Alto(26 - 30) como se observa en 

el siguiente grafico en donde se presenta los datos obtenidos. 
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Figura 2:  Nivel de la primera dimensión de la variable dependiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Alto Medio bajo 

frecuencia 4 64 12 

% 5% 80% 15% 

Elaboración propia 

Nota. Resultados de la encuesta a los servidores de un gobierno local de la región 

Lambayeque. Fuente: cuestionario de la variable dependiente simplificación 

administrativa. 

Del análisis realizado al nivel de la primera dimensión que es la capacidad cognitiva 

de la variable de la simplificación administrativa que se viene desarrollando en el área 

de desarrollo urbano de un gobierno local y de los parámetros establecidos (Bajo, 

Medio, Alto) anteriormente mencionados se logró establecer que 64 de los 

encuestados destacan un nivel de tipo medio en la simplificación administrativa con 

respecto a la dimensión de la capacidad cognitiva esto representa un 80% con el 

nivel medio; asimismo 12 servidores públicos destacan un nivel bajo que representa 

el 15% de total de la muestra de 80 y por ultimo solamente 4 servidores públicos 

cumplen con las expectativas y capacidades cognitivas para dar cumplimiento a una 

correcta simplificación administrativa en el área de desarrollo urbano de un gobierno 

local, esto representaría solo el 5% que destacarían en un nivel con la característica 

de alto . 
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Figura 3: Nivel de la segunda dimensión de la variable dependiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Alto Medio bajo 

frecuencia 6 62 12 

% 8% 78% 15% 

Elaboración propia 

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a los servidores de un gobierno local de la región 

Lambayeque. Fuente: cuestionario de la variable dependiente simplificación administrativa. 

De la escala de Likert en donde la respuesta de Siempre es (1), a veces es (2) y 

nunca es (3) se estableció tres parámetros (ALTO, MEDIO, BAJO) para poder 

determinar y evaluar la segunda dimensión propuesta para la variable Simplificación 

Administrativa que viene a ser la variable dependiente, así plantear una propuesta 

de mejora basada en gestión por procesos para la variable, es así que se estableció 

y se analizó los datos obtenidos en la segunda dimensión después de haber realizado 

la sumatoria según escala de Likert en merito a los tres parámetros indicados 

anteriormente que van para el análisis de la segunda dimensión (D2) que es la 

CAPACIDAD DE RAPIDEZ Y ATENCION en un rango de: Bajo (0 - 8.99) , Medio (9 - 

20.99), Alto (21 - 24) como se observa en el grafico en donde se presenta los 

resultados. 

En los resultados obtenidos al nivel de la segunda dimensión que es la capacidad de 

rapidez y atención de la variable de la simplificación administrativa que se viene 

desarrollando en el área de desarrollo urbano y de los parámetros establecidos (Bajo, 
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TABLA GENERAL DE LAS DOS 
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Medio, Alto) anteriormente mencionados se logró establecer que 62 de los servidores 

públicos destacan un nivel medio en la simplificación administrativa con respecto a 

la dimensión de la capacidad de atención y rapidez esto representa un 78% con el 

nivel medio; asimismo 12 servidores públicos destacan un nivel bajo que representa 

el 15% de total de la muestra de 80 y por ultimo solamente 6 servidores públicos 

cumplen con las expectativas y capacidades de rapidez y atención para dar 

cumplimiento a una correcta simplificación administrativa en el área de desarrollo 

urbano de un gobierno local de que representaría solo el 6% que destacarían en un 

nivel alto . 

Por ultimo realizando un análisis y contrastando los datos obtenidos de las dos 

dimensiones que son la Capacidad Cognitiva y la Capacidad de Rapidez y Atención 

de la variable dependiente que es la simplificación administrativa que se viene 

desarrollando en el área de desarrollo urbano, se puede apreciar que de los 

servidores públicos del área de estudio 58 servidores se encuentran en un nivel 

medio representando un 79% como se muestra en la siguiente imagen. 

 

Figura 4: Nivel de las dos dimensiones de la variable dependiente 
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 Alto Medio bajo 

frecuencia 4 58 8 

% 6% 79% 15% 

Elaboración propia 

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a los servidores de un gobierno 

local de la región Lambayeque. Fuente: cuestionario de la variable 

dependiente simplificación administrativa. 

 

Asimismo 8 servidores públicos destacan un nivel bajo que representan el 15% de 

total de la muestra de 80 servidores y por ultimo solamente 4 servidores públicos 

cumplen con las expectativas para dar cumplimiento a una correcta simplificación 

administrativa en el área de desarrollo urbano de un gobierno local de Lambayeque 

representando solo el 6% que destacarían en un nivel alto y estaría en relación a los 

objetivos e impactaría positivamente en la mejora continua y por ende en la 

simplificación administrativa. 

 

Para el objetivo específico 2: planificar el plan de gestión por procesos para la 

simplificación administrativa en el área urbana de un de un gobierno local, se propone 

lo siguiente: 

Capacitar al personal para fortalecer la capacidad cognitiva ante las necesidades que 

los administrados presentan en el día a día en el área de desarrollo urbano, esto 

permitirá mejorar la capacidad de rapidez y atención de los bienes y servicios que se 

solicitan logrando un impacto positivo y la satisfacción del administrado. 

 

Para tal efecto se propone una gestión por procesos que planteara la mejora basada 

en una secuencia de etapas que permitirán mapear, identificar, simplificar y mejorar 

los procesos del área de desarrollo urbano de un gobierno local, para tal efecto las 

etapas de propuesta serían las siguientes: 
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Etapa I: 

 

 Identificar el tipo de proceso y realizar un inventario de procesos actuales del 

área urbana de un gobierno local. 

 Elaborar el mapa de procesos actuales del área urbana de un gobierno               local. 

 

 

Etapa II: 

 

 Identificar los procesos hasta el nivel N del área urbana de un gobierno local. 

 Simplificar y mejorar los procesos del área urbana de un gobierno local. 
 
 
Etapa III: 

 

 Documentar los procesos mejorados y validar la gestión por procesos en el 

área urbana de un gobierno local. 
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V.   DISCUSIÓN 

 

Para llegar a este punto se analizaron los valores que se obtuvieron con los 

resultados de las investigaciones revisadas, Con respecto al objetivo específico 1: 

identificar el nivel de simplificación administrativa en el área urbana de una provincia 

de la región de; se constituye qué en los servidores públicos prevalece un nivel de tipo 

medio en conocimiento que impactarían en la variable de la simplificación 

administrativa. 

Es así que en el análisis que es de tipo descriptivo de las dos dimensiones propuestas 

que son la capacidad cognitiva y la capacidad de atención y rapidez en ambas 

también se vienen desarrollando un nivel medio, es así que en la dimensión de 

capacidad cognitiva el 80% representa el nivel medio siendo este mayor en un 2% al 

nivel medio de la dimensión de la capacidad de rapidez y atención que representa el 

78% de los servidores públicos siendo esto no significativo y de valor para dar 

cumplimiento con la simplificación administrativa, olvidando así el análisis de 

Zaratiegui, de que los procesos son el elemento más importante de la entidad en la 

que se pueda desarrollar una serie de técnicas para gestionar y mejorar los procesos 

tomando como referencia el método sistemático de Mejora y de Reingeniería siendo 

estos base de su gestión estratégica. 

 

Para tal efecto es necesario incluir emplear todos los métodos, técnicas y 

herramientas para soportar el diseño, promulgación, gestión y análisis de procesos de 

negocio que generan valor o son procesos operacionales, es por ello que es 

necesario y de importancia la capacitación y clarificación de los conceptos BPM y 

todos los conceptos relaciona a este, solo así clarificando estos conceptos y 

socializarlo entre los servidores públicos apuntarían a un mismo fin que es la gestión 

por procesos (Agip & Andrade, 2007). 

 

De igual manera se observa que en el análisis de las 02 dimensiones propuestas 

solo el 8% cuenta con una capacidad de rapidez y atención alta superando en un 3% 

al nivel alto de la dimensión capacidad cognitiva que está representando el 5% del 

total, es así que el mejorar este nivel tocando aspectos de tipo cultural, 



32 
 

organizacional e incluso legislativos permitirán diseñar, automatizar, ejecutar y medir 

los procesos de negocio y además con la capacidad de predecir la evolución de esos 

mismos procesos y su mejora en el tiempo (Ibarra & Sobrino, 2017). 

  

Sin embargo, en los resultados obtenidos se puede apreciar que lo que más 

predomina en las dos dimensiones propuestas es el nivel medio en la capacidad que 

tienen los servidores públicos tanto en la capacidad cognitiva como en la capacidad 

para la atención y rapidez, esto impactaría negativamente en la atención de los bienes 

y servicios que los servidores públicos del área de desarrollo urbano brindan ante la 

necesidad que presentan los administrados. 

La propuesta de mejora encuentra similitud con los resultados de Tovar (2012), en la 

que indica que la mejora de los procesos y la optimación de estos permiten una 

administración completa de todas las actividades y procedimientos que “agregan 

valor” a los bienes o servicios en beneficio de clientes ya sean estos externos e 

internos cambiando el enfoque tradicional basado solamente en la supervisión de los 

departamentos.  

La propuesta planteada, propone que al estar correctamente capacitados el personal 

del área de desarrollo urbano y estos estén equipados del material logístico ya sea 

material fungible y no material fungible se podrá sincerar en tiempos la atención que 

se le brinda al administrado. 

De lo anterior para poder plantear la propuesta de mejora se realizó un mapeo de 

todos los procedimientos que contiene el área de desarrollo urbano identificándose 21 

procedimientos que administra el área, contenidos en el proceso de nivel 2 – 

Otorgamiento de licencias. 

De la totalidad de los procedimientos identificados se tomará como referencia para 

plantear la mejora el procedimiento llamado Otorgamiento de licencias de edificación 

Modalidad A para así encontrar similitud con la propuesta realizada por Cantará 

(2008), en la que plantea que el conjunto de métodos, herramientas y  la combinación 

de las tecnologías permiten el control de los procesos y logros muy importantes en 

cuanto a la velocidad y agilidad con la que la organizaciones mejoran el rendimiento 

de los procesos. 
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Una vez realizado el mapeo del procedimiento a nivel N y habiendo identificado 

tiempos y las actividades que cada servidor público realiza, esta información obtenida 

se mostrara en la tabla ASME-VM en forma ordenada del procedimiento a mejorar, 

ahí también se mostrara los tiempos de espera que son los que hace que demore el 

procedimiento para poder plantear la simplificación y mejora recordando el 

planteamiento de López y Gadea en la que refiere que la administración pública tiene 

que alcanzar un modelo en donde los servicios que se otorgan en realidad logren 

alcanzar a los ciudadanos reduciendo la brecha de insatisfacción entre la 

administración pública y los ciudadanos llamados también administrados para 

finalmente incrementar la eficiencia de la administración pública. 

 

Del mapeo realizado en el procedimiento Otorgamiento de licencia de edificación 

Modalidad A se identificó 12 actores o servidores que serían los que se enumeran a 

continuación: 

1. Orientador, 2. Técnico, 3. Registrador,T.D, 4.Auxiliar Secretaria, 5.Secretaria, 

6.Técnico Arq.,     7.Técnico Ing.,8.Sub Gerente,. 9.Conserje, 10. Gerente, 11. Técnico 

Licencia, 12.Aux- Tec Licencia) que  intervienen desde la orientación e ingreso de la 

solicitud hasta el otorgamiento de la licencia haciendo un tiempo total de 195 pasos 

según la metodología de la simplificación administrativa en la que también están 

contabilizadas los tiempos de espera, se puede apreciar que estos tiempos de espera 

son excesivos haciendo que el trámite para obtener la licencia de modalidad A se 

amplié en un tiempo elevado de hasta 12 días y no esté acorde con el tiempo regular 

que se da en otras entidades para la obtención de dicha licencia. 

 

Es así que en la propuesta de mejora se plantea la simplificación administrativa, 

sincerando los tiempos en los que los servidores públicos deberían atender la 

solicitud de licencia presentada por los administrados, de esta manera también se 

toma de referencia los conceptos presentados por Frederick Taylor en su 

investigación Organización Científica del Trabajo,  
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Asimismo, Taylor indica que la gestión por procesos son términos que abarca el 

mejoramiento de procesos, Downsizing, restructuración, Transformación y la 

Reinvención de Procesos es por ello haciendo hincapié en estos términos y con el 

planteamiento de mejora se pone en práctica el termino Downsizing, simplificando 

tiempos de espera y recurso humano (servidores públicos) que repiten la misma 

actividad generando cuellos de botella y haciendo burocrático el procedimiento. 

 

Con respecto al objetivo específico 2: planificar el plan de gestión por procesos para la 

simplificación administrativa en el área urbana de una provincia de la región de 

Lambayeque se llega a establecer similitud en la propuesta con la investigación de 

Aranda & Ordoñez (2018), quienes mencionan que orientar una organización en base 

a procesos es importante tanto la relación existente entre las actividades del proceso, 

así como con la identificación de los resultados a alcanzar, además en la 

investigación refieren que las medidas tradicionales no proporcionan la mejor 

información para orientar con eficacia las medidas de mejora, impidiendo realizar una 

auténtica gestión en beneficio del cliente o beneficiario y de la propia organización o 

entidad. 

 

Es de esta manera que la simplificación administrativa dentro del marco de la 

modernización opta por el mapeo paso a paso y llenado correcto de los datos 

obtenidos en la herramienta tabla ASME-VM. herramienta que permite y se emplea 

para el recorrido de los pasos que se realizan hasta obtener el producto de cada uno 

de los procesos de Nivel- N (Política, 2013). 

 

Además, este diagnóstico y propuesta de mejora se puede apreciar mejor en un 

flujograma que resume los pasos de la tabla ASME-VM, es por ello que se optó para 

el modelamiento del proceso el software Bizagi Versión 3.1.0.011 que permitirá 

mostrar el diagnóstico y la propuesta de mejora. 
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Por ende, habiendo realizado el análisis en la tabla ASME-VM del diagnóstico tanto en 

actividades, tiempos de espera y recurso humano, llamados también en la gestión 

pública y en marco de la modernización de la gestión pública talento humano, se 

realizó la mejora y propuesta sincerando tiempos para el cumplimiento del 

procedimiento en la que de un total de 12 servidores públicos solo quedaron 10      que 

serían los que se enumeran a continuación: 

1. Orientador / Liquidador. 

2. Registrador. 

3. Secretaria. 

4. Técnico Verificador 01. 

5. Técnico Verificador 02. 

6. Sub Gerente. 

7. Conserje. 

8. Gerente. 

 9. Técnico Administrativo. 

 10. Aux- Tec Administrativo; 

En la simplificación ya debidamente realizada que como resultado de ella es que solo 

intervendrán los actores necesarios para dar cumplimiento al procedimiento y a la 

oportuna simplificación  es decir desde que ingresa el administrado en este caso desde  

la orientación e ingreso de la solicitud hasta en cuanto se entregue ya el producto que 

el administrado solicito en el inicio que sería el producto, bien o servicio  que para la 

investigación y análisis seria el otorgamiento de la licencia, en la oportuna simplificación 

se cumpliría en  un tiempo determinado un total de 149 pasos según la 

metodología de la simplificación administrativa que se obtiene en la que también 

están contabilizadas los tiempos de espera o tiempos en la que el personal ya no se 

encuentra laborando en su área de trabajo, es así que se puede apreciar que se ha 

sincerado los tiempos de espera, así como el no repetir las mismas actividades que 

realizar el servidor público para el cumplimiento y/o entrega del bien o servicio. 
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Permitiendo que el trámite que realiza el administrado para poder obtener una 

licencia de modalidad A se reduzca de un tiempo elevado de hasta 12 días a tan solo 

06 días, generando valor y satisfacción al administrado en cumplimiento de una 

mejora continua, que también así este tiempo con la simplificación realizada estaría 

en un tiempo acorde con el tiempo regular que se da en otras entidades de la 

administración pública, con este mismo producto de entrega que sería la obtención 

de dicha licencia. 

Concerniente al objetivo general: proponer un plan de Gestión por procesos para la 

simplificación en el área urbana de una provincia de la región de Lambayeque, se 

estableció que el mejoramiento y el fortalecimiento tanto en la capacidad cognitiva  y 

la capacidad de rapidez y atención a todos los servidores públicos del área de 

desarrollo urbano permitirá resultados positivos ya que estos tendrán las 

capacidades para poder optimizar tiempos  en cumplimiento de sus funciones en el 

área, haciendo que el procedimiento sea mucho más rápido eliminando brechas que 

como resultado  impactaría  positivamente en el administrado. 

De lo anteriormente y del correcto análisis, diagnóstico y propuesta de mejora se 

establece similitud  con la política de modernización de la gestión pública  en 

cumplimiento de las políticas públicas, en la que orienta, articula e impulsa que todas 

las entidades públicas en los tres niveles de gobierno, el personal se encuentre más 

capacitado y por lo tanto estas entidades que ofrecen bienes y servicios al 

administrado, entren en un proceso de modernización donde el enfoque vertical o 

funcional  establecido por línea de mando o jerárquicos sea reemplazado por el 

enfoque transversal u horizontal que esté orientada a resultados e impacte 

positivamente en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del país promoviendo  la 

oportuna y correcta simplificación administrativa, asimismo  esta sea constantemente 

monitoreada a fin de contar con servidores idóneos para el puesto y las funciones 

que desempeñan (Lima & Del,  2013). 
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VI.  CONCLUSIONES 

 

1. Para dar cumplimiento al objetivo planteado en la que se planteó un plan de 

Gestión por procesos para la simplificación en el área urbana de una provincia de la 

región de Lambayeque y de los datos obtenidos se concluye que la dimensión 

capacidad cognitiva de la variable dependiente para la simplificación administrativa en 

el área, el 80% de los servidores públicos se encuentran con un nivel medio en 

capacidad y conocimientos en simplificación administrativa en la administración 

pública, el 15 % se encuentra en un nivel bajo y solo el 4% se encuentra en un nivel de 

tipo alto. De igual manera se verifica que la dimensión capacidad de rapidez y 

atención de la variable dependiente para la simplificación administrativa en el área 

urbana de un gobierno local de la región Lambayeque, es así que se determinó que el 

78% de los servidores públicos destacan un nivel de tipo medio en la dimensión de 

rapidez y atención para la simplificación en gestión pública, el 12 % está en un nivel 

bajo y solo el 6% se encuentra en un nivel alto. 

 

2. En el diagnóstico de las dos dimensiones que son la Capacidad Cognitiva y la 

Capacidad de Rapidez y Atención de la variable dependiente que es la simplificación 

administrativa que se viene desarrollando en el área de desarrollo urbano, se observa 

que de los servidores públicos del área de estudio 58 servidores se encuentran en un 

nivel medio representando un 79%, asimismo 8 servidores públicos destacan un nivel 

bajo que representan el 15% de total de la muestra de 80 servidores y por ultimo 

solamente 4 servidores públicos cumplen con las expectativas para dar cumplimiento 

a una correcta simplificación administrativa en el área de desarrollo urbano de un 

gobierno local de Lambayeque representando solo el 6% que destacarían en un nivel 

alto e impactaría positivamente en la mejora continua y por ende en la simplificación 

administrativa de un gobierno local de la región Lambayeque. 
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3. Con respecto al objetivo general de proponer un plan de Gestión por procesos 

para la simplificación en el área urbana de una provincia de la región de Lambayeque, 

se concluye sobre la propuesta planteada que esta permite la correcta identificación 

de procedimientos así como el mapeo del procedimiento otorgamiento de la licencia 

modalidad A, reduciendo de un total de 195 pasos a un total de 149 pasos según la 

metodología de la simplificación administrativa en la que también están 

contabilizadas los tiempos de espera, es así que se puede apreciar que se ha 

sincerado los tiempos de espera así como el no repetir las mismas actividades que 

realizar el servidor público, esto ha permitido que el trámite para obtener la licencia de 

modalidad A se reduzca de un tiempo elevado de hasta 12 días a tan solo 06 días 

estando este tiempo acorde con el tiempo regular que se da en otras entidades para 

la obtención de dicha licencia. 

 

 

 

4. Se concluye que al capacitar y fortalecer las capacidades cognitivas, 

capacidades de atención y rapidez a los servidores públicos del área urbana y reducir 

su nivel medio que es el que más predomina en los datos obtenidos, esto impactara 

positivamente en la simplificación administrativa en el área urbana, relacionándose 

significativamente con el desempeño laboral de los servidores públicos sincerando 

tiempos , logrando una mejora continua, reduciendo brechas en los procedimientos 

y por lo consiguiente impactando positivamente en el administrado. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

1. Se sugiere y propone a las autoridades y funcionarios que son servidores 

públicos encargados y pertenecientes al área de desarrollo urbano del gobierno local, 

constantemente que se fortalezcan las capacidades cognitivas y capacidades de 

atención y rapidez en los servidores públicos del área de desarrollo urbano, 

reforzando e incrementando el proceso de la simplificación de procedimientos en la 

administración pública, y así lograr un 100% en la mejora de procedimientos así 

como en la implementación de la modernización a través de la política pública, esto 

impactaría positivamente y lograría que los servidores tengan de un mejor 

desenvolvimiento de las funciones asignadas de los servidores públicos logrando una 

mejora continua enfocada a resultados positivos y a la satisfacción del ciudadano 

antes sus necesidades. 

 

2. La recomendación a las autoridades y funcionarios encargados del área que en 

el desarrollo de sus funciones en el día a día implementen diferentes estrategias, 

capacidades, herramientas que se enfoquen en la simplificación administrativa 

generando resultados positivos en los servidores del área de desarrollo urbano. 

 

3. Se recomienda al funcionario a cargo del área de desarrollo urbano de un 

gobierno local, fortalecer y llevar a cabo constantes capacitaciones y programas que 

permitan mejorar las capacidades cognitivas como los de atención y rapidez antes el 

administrado, siendo prácticos y motivacionales para que con ello se pueda optimizar 

tiempos que resultarían e impactarían significativamente en la producción de su 

jornada laboral como en la percepción del administrado hacia la entidad pública. 

 

 

4. A los funcionarios del área de desarrollo urbanos de un gobierno local se 

sugiere adoptar y socializar la política de impulsa la modernización en la entidad 

pública basado en el tercer pilar que es la gestión de procesos y simplificación 

administrativa, además de comprometerse a monitorear, realizar seguimiento 

constantemente en la implementación de los cinco pilares centrales y sus ejes 

transversales de la política que está enfocada en la modernización de la gestión 

pública. 
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ANEXOS 

Tabla 1 : Matriz de operacionalización 

VARIABLES DESCRIPCION 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONE 

S 
INDICADORES 

ESCALA 
DE 
MEDICI 
ÓN 

TÉCNICA E 
INSTRUME 
NTO DE 
RECOLECCI 
ÓN DE 
DATOS 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE 

X.GESTIÓN POR

PROCESOS

Es una gestión al servicio del 

ciudadano que deberá cambiar el 

tradicional modelo de organización 

funcional y migrar hacia una 

organización por procesos 

contenidos en las “cadenas de valor” 

de cada entidad, que aseguren que 

los bienes y servicios públicos de su 

responsabilidad generen resultados e 

impactos positivos para el ciudadano, 

dados los recursos disponibles, 

añadiéndole un valor en cada etapa 

de la cadena (PNMGP, 2013). 

La variable de gestión 

por procesos se 

encuentra conformada 

por 3 dimensiones y 

una cantidad de 15 

ítems para su análisis 

Enfoque al 

servicio del 

Administrado 

- Atención ágil y asertiva a
las necesidades del

administrado

- Eliminación de costos
innecesarios para la
sociedad

- Reducción de tiempos

- Trámites más

rápidos y menos
burocráticos

- Plataformas

virtuales y

presenciales para

la obtención de un

bien.

Escala 

Ordinal _ 

Servicio civil 

meritocrático 

Participación 

del servidor 

Publico 

VARIABLE 

DEPENDIENTE 

Y. 
SIMPLIFICACIÓN

ADMINISTRATIVA 

La simplificación administrativa, 

deberá mejorar la calidad, la eficiencia y 

la oportunidad de los procedimientos y 

servicios administrativos que la 

ciudadanía realiza ante la 

administración pública, con el objetivo 

de la eliminación de obstáculos o 

costos innecesarios para la sociedad, 

que genera el inadecuado 

funcionamiento de la Administración 

Pública. (PNMGP, 2013). 

La simplificación 

administrativa se 

encuentra conformado 

por las dimensiones 

de capacidad cognitiva 

y capacidad 

psicomotora 

Capacidad 

cognitiva 

- Simplificación de
actividades

- Conocimientos técnicos

- Disposición de experiencia

- Capacitación

- Uso de habilidades
Escala 

Ordinal 

Cuestion 

ario 

Capacidad 

de rapidez en 

atención 

- Uso de recursos

- Especialización

- Cumplimiento de
objetivos y metas

- Nivel de productividad



Anexo 1. 

GESTIÓN POR PROCESOS 

Esta variable no utilizara ningún instrumento para la recolección de datos debido a 

que es de naturaleza independiente. 

SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA 

Cuestionario: 

La finalidad del presente cuestionario es conocer su opinión respecto a desempeño 

laboral de los colaboradores de un gobierno local de la región Lambayeque. Dicha 

información que brinde será totalmente anónimay solo se usará para fines 

académicos, por ello, se le solicita que lea los ítems y responda con sinceridad de 

acuerdo a sus experiencias. 

ESCALA 

1 2 3 

Siempre A veces Nunca 



Anexo 2. 

Tabla 2 : Instrumentos de recolección de datos

N° ÍTEMS 

ESCALA 

1 2 3 

DIMENSIÓN 1: CAPACIDAD COGNITIVA SIEMPRE AVECES NUNCA 

1 
Los servidores públicos poseen de conocimientos técnicos 
y competencias para el cargo y función que desempeña. 

2 
Los servidores públicos presentan gran capacidad de 
Solución de problemas. 

3 
Los servidores Públicos están constantemente capacitados 
en la función que realizan. 

4 
Los servidores Públicos emplean alguna metodología para la 
simplificación administrativa 

5 
Los servidores Públicos cuentan con amplia experiencia en 
los puestos asignados. 

6 Actualmente están acreditados con alguna capacitación. 

7 
La entidad con frecuencia realiza capacitaciones al personal 
de acuerdo a sus funciones. 

8 
La entidad impulsa el uso de las habilidades de los 
Servidores para el desarrollo de sus funciones. 

9 
Los servidores reciben estímulos y motivación para mejorar 
su desempeño laboral. 

10 
Los servidores   emplean   adecuadamente   los   recursos 
asignados para el desarrollo de funciones. 

11 
Cuentan con equipos, infraestructura y recursos necesarios 
que permita el cumplimiento de las actividades. 

12 

La entidad realiza algún convenio con entidades para la 
especialización de los servidores de acuerdo a sus funciones 
asignadas. 

13 
Los servidores logran el cumplimiento de la jornada diaria al 
terminar sus labores. 

 

14 
Se realiza algún seguimiento para verificar el cumplimiento 
de objetivos y metas. 

 

15 
Cada cuanto tiempo se realiza el seguimiento al colaborados 
a fin de fortalecer sus capacidades. 

16 
La entidad motiva al servidor con alguna recompensa el buen 
desempeño laboral y cumplimiento de objetivos. 

17 
Se toma acciones y se platea mejora ante el retraso de 
documentación y no cumplimiento de objetivos. 

18 
La entidad realiza actividades de capacitación para dar 
cumplimiento a los tiempos estimados. 



Anexo 3. 

En el análisis de confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos se 

obtuvieron las siguientes puntuaciones en el alfa de Cronbach. Alfa de Cronbach – 

Simplificación administrativa 

Tabla 3: Análisis de confiabilidad 

Variables Alfa de Cronbach N de elementos 

Simplificación 

administrativa ,965 18 



Anexo 4. Validaciones de Expertos 



















 Anexo 5. Desarrollo de la propuesta  

 Etapa I: 

PROCESO OPERATIVO O MISIONAL 

PO01 - Gestión de Desarrollo Urbano y Supervisión 

Proceso misional responsable y encargado de planificar, gerenciar, ejecutar y 

supervisar las acciones en materia de edificaciones, habilitaciones urbanas, regula los 

procedimientos urbanos - catastrales; orienta la ocupación de los asentamientos 

humanos; supervisando la calidad arquitectónica y urbana de las obras privadas que 

se ejecutan; cautelando sus áreas de expansión urbana, espacios públicos y 

mobiliario urbano. Asimismo, promueve regula y controla la actividad de los diferentes 

sectores económicos de la ciudad, Dirigiendo y supervisando a través de sus 

departamentos técnicos la ejecución de sus edificaciones, habilitaciones urbanas y 

procedimientos administrativos urbanos - catastrales en cumplimiento con sus 

licencias aprobadas. 

Tabla 4 : Procesos de la entidad – Nivel 0 

INVENTARIO DE PROCESOS 

N° CÓDIGO PROCESOS DE NIVEL 0 CATEGORÍA 

01 PE01 Gestión de Coordinación de Alcaldía 

 

ESTRATÉGICO 

02 PE02 
Gestión de La Participación y Comunicación 
Ciudadana 

03 PE03 Gestión de Administración y Finanzas 

04 PE04 Gestión de Planeamiento y Presupuesto 

05 PE05 Gestión de Proyectos y Procuraduría Jurídica 

06 PO01 
GESTIÓN DE DESARROLLO URBANO Y 
SUPERVISIÓN 

OPERATIVOS 

07 PO02 Gestión de Obras e Infraestructura Pública 

08 PO03 Gestión de Asistencia y Desarrollo Social 

09 PO04 Gestión de Fiscalización y Seguridad Ciudadana 

10 PS01 Gestión de Asesoría Legal 

SOPORTE 

11 PS02 
Gestión de Sistemas Y Tecnologías de la 
Información 

12 PS03 Gestión de Talento Humano 

13 PS04 
Gestión de Relaciones Públicas e Imagen 
Institucional 



PO01 GESTIÓN DE 

DESARROLLO URBANO 

Y SUPERVISIÓN 

PO02 GESTIÓN DE 

OBRAS E 

INFRAESTRUCTURA 

PÚBLICA 

PO03 GESTIÓN 
DE ASISTENCIA 
Y DESARROLLO 

SOCIAL 

PO04 GESTIÓN DE 

FISCALIZACIÓN Y 

SEGURIDAD 

CIUDADANA 

MAPADE PROCESOS DE NIVEL 0 

Mapa de Procesos de un gobierno local de la región Lambayeque en su Nivel 0. 
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PE02 GESTIÓN DE 

LA PARTCIPACIÓN 

Y COMUNICACIÓN 

CIUDADANA 

PROCESOS ESTRATÉGICOS 

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES 

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE 

PE04 GESTIÓN DE 

PLANEAMIENTO Y 

PRESUPUESTO 

PE01 GESTIÓN DE 

COORDINACIÓN DE 

ALCALDÍA 

PE03 GESTIÓN DE 

ADMINISTRACIÓN Y 

FINANZAS 

PE05 GESTIÓN DE 

PROYECTOS Y 

PROCURADURÍA 

JURÍDICA 

PS01 GESTIÓN DE 

ASESORÍA LEGAL 

PS04 GESTIÓN DE 

RELACIONES 

PÚBLICAS E IMAGEN 

INSTITUCIONAL 

PS03 GESTIÓN DE 

TALENTO HUMANO 

PS02 GESTIÓN DE 

SISTEMAS Y 

TECNOLOGÍAS DE LA 

INFORMACIÓN 



El esquema del mapa de procesos propuesto se puede leer y entender de la siguiente 

manera: 

La primera columna (de izq. a der.) esquematiza las necesidades de los administrados 

o clientes que solicitan el bien o servicio, estas necesidades ingresan al sistema al igual

que los insumos y están representados por las primeras flechas entrantes a la caja 

central de procesos institucionales. 

La caja central de procesos institucionales representa todos los procesos que 

resuelve y presta un gobierno local de la región de Lambayeque en este sentido los 

procesos estratégicos se ubican en el extremo superior de la caja, las flechas que se 

dirigen desde los procesos estratégicos hacia los procesos misionales simboliza los 

lineamientos, normas y directrices que serán implementados y aplicados en estos; 

Asimismo los procesos de soporte se ubican en la base de la caja donde la flecha 

representa el apoyo que estos brindan para lograr los resultados y objetivos 

esperados. 

Además, observamos flechas saliendo de la “caja central de procesos institucionales” 

que representa la llegada del producto o servicio al administrado y finalmente la 

columna donde se aprecia al administrado con sus necesidades satisfechas al recibir 

el producto o servicio de la entidad. (“RS_033_2017_DP_SG_917 .pdf,” n.d.) 

Etapa II: 

Una vez realizado nuestro mapa de Procesos de Nivel 0 y llegando hasta un primer 

nivel 1, que permitirá una visión integrada de los procesos y procedimientos que un 

gobierno local necesita para cumplir con sus responsabilidades ante el beneficiario 

final que en este caso sería el ADMINISTRADO. 

Para esta propuesta se llegará hasta este punto a nivel de Macroproceso y proceso de 

Nivel 1 para poder identificar también donde se encuentra comprendido nuestra unidad 

orgánica de estudio y proponer el diseño, diagnóstico y mejora de un procedimiento, 

además para ello y para poder medir el impacto positivo. 

 De lo anteriormente mencionado, en adelante partiremos del PO01 - Gestión de 

Desarrollo Urbano y Supervisión realizando su FICHA TECNICA propuesta por la 

metodología de la G x P llegando hasta su nivel más bajo en donde se realizará la 

propuesta de mejora. 



Tabla 5: Procesos de la entidad hasta el nivel 1

Nº / CODIGO PROCESO DE NIVEL 0 Nº / CODIGO PROCESO DE NIVEL 1 

PE01 PROCESOS ESTRATEGICOS PE01.1 _ 

PO01 

GESTIÓN DE 
DESARROLLO 

URBANO Y 
SUPERVISION 

PO01.1 CONTROL URBANO Y 
FISCALIZACIÓN 

PS01 PROCESOS DE SOPORTE PS01.1 _ 

Tabla 6 : Procesos de la entidad hasta el nivel 2

INVENTARIO DE PROCESOS – NIVEL 2 

Nº / 
CODIGO 

PROCESO DE 
NIVEL 0 

Nº / 
CODIGO 

PROCESO DE NIVEL 1 
PROCESO DE NIVEL 2 

PE01 
PROCESOS 

ESTRATEGICOS 
PE01.1 _ _ 

PO01 

GESTIÓN DE 
DESARROLLO 

URBANO Y 
SUPERVISION 

PO01.1 
CONTROL 
URBANO Y 

FISCALIZACIÓN 

OTORGAMIENTO DE 
LICENCIAS 

PS01 
PROCESOS DE 

SOPORTE 
PS01.1 _ _ 

Asimismo, una vez ubicado nuestra área de estudio dentro del mapa de procesos a 

nivel de gestión por procesos y determinando si es un proceso operativo, estratégico 

o de soporte se plantea la siguiente tabla a un nivel de procedimiento con el inventario

de los procedimientos que administra el área de desarrollo urbano, para luego de todos 

los procedimientos encontrados plantear la mejora de un procedimiento en la que se 

realice un recorrido o mapeo con las actividades que cada actor o servidor público 

realiza desde que se recepciona la solicitud por mesa de partes presentada por el 

administrado en el área de desarrollo urbano hasta la salida del bien o servicio que 

es la entrega el documento o licencia . 



Tabla 7: Tabla N Procesos de la entidad hasta el nivel N 

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS 

Nº / 
CODIGO 

PROCESO 
DE NIVEL 2 

PROCEDIMIENTOS 

PO01.1 
OTORGAMI 
ENTO DE 

LICENCIAS 

1.Otorgamiento de licencias de edificación Modalidad A 
2.Otorgamiento de licencias de edificación Modalidad B
3.Otorgamiento de licencias de edificación Modalidad C
4.Otorgamiento de licencias de edificación Modalidad D

5.Otorgamiento de licencia de demolición Modalidad A
6.Otorgamiento de licencia de demolición Modalidad B
7.Otorgamiento de licencia de demolición Modalidad C
8.Otorgamiento de licencia de demolición Modalidad D

9.Otorgamiento de licencia para modificación de proyectos 
Modalidad A
10.Otorgamiento de licencia para modificación de proyectos 
Modalidad B
11.Otorgamiento de licencia para modificación de proyectos 
Modalidad C
12.Otorgamiento de licencia para modificación de proyectos 
Modalidad D

13.Pre-Declaratoria De Edificación (para todas las Modalidades: 
A, B, C y D)
14.Conformidad de Obra y Declaratoria De Edificación Sin
Variaciones (Para Todas Las Modalidades: A, B, C Y D)
15. Conformidad De Obra Y Declaratoria De Edificación Con 
Variaciones
16. Declaración Municipal De Edificación Terminada

17.Anteproyecto En Consulta Modalidad (A,B,C,D)
18.Licencia De Edificación En Vías De Regularización
19. Revalidación De Licencia De Edificación O De Habilitación 
Urbana
Prórroga De La Licencia De Edificación O De Habilitación Urbana
Certificado De Habitabilidad



De la tabla anterior que habiendo identificado los procedimientos del área de 

desarrollo urbano se tomará uno como muestra para poder realizar su mapeo y 

asimismo plantear la propuesta de mejora.

En este punto para poder Simplificar y mejorar los procesos del área urbana de un 

gobierno local se va a utilizar la tabla ASME-VM que es una herramienta propia de la 

Metodología de la Simplificación administrativa y determinación de tiempos y costos 

que es parte también de la Gestión por Procesos; esto permitirá hacer un correcto 

mapeo de los pasos, tiempo, recurso humano y recursos materiales que se emplea 

para llevar a cabo la realización del procedimiento. 

La tabla ASME- VM herramienta que permite registrar ordenada y secuencialmente las 

actividades que se han encontrado a lo largo del "recorrido físico" y que conforman el 

"procedimiento administrativo". También permite registrar características de cada una 

de estas actividades: áreas, tiempo, recursos y calificación del tipo de actividad. 

(Presidencia del Consejo de Ministros - Secretaría de Gestión Pública, n.d.) 

Habiendo realizado la encuesta en el área de desarrollo urbano y con las deficiencias 

encontradas en una muestra de 80 servidores de que solo 4 servidores públicos 

cumplen con las dimensiones para dar cumplimiento a una correcta simplificación 

administrativa en el área de desarrollo urbano de un gobierno local de Lambayeque 

representando solo al 6% de los servidores que destacarían en un nivel alto y estaría 

acorde a los objetivos, se realizó el mapeo y la propuesta de solo un procedimiento para 

determinar en tiempos cual sería el impacto positivo si el personal estaría totalmente 

capacitado con los lineamientos de la simplificación administrativa y gestión por 

procesos. 



Diagnóstico en la tabla ASME-VM: Otorgamiento de licencias de edificación Modalidad A 
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Del mapeo realizado se contabilizo tanto en la atención brindada y las esperas, el servidor público realizo un TOTAL de 191 pasos 

en la que los tiempos de esperas son excesivos y esto se debe a que el personal no está correctamente capacitado y por lo tanto la 

capacidad de rapidez y atención es muy baja, esto en tiempo es equivalente a 12 días para atender y otorgar la licencia de edificación 

modalidad A. 



 
 

 

Figura 5: Diagnostico Mapeo de proceso en bizagimodeler 3.1. 

  



Propuesta de Mejoraen la tabla ASME-VM: Otorgamiento de licencias de edificación Modalidad A 
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Del mapeo realizado anteriormente en el diagnóstico y la simplificación propuesta se contabilizo tanto en la atención brindada y las 

esperas, el servidor público realizo un TOTAL de 149 pasos en la que algunos tiempos de esperas son innecesarios debido a que el 

servidor público se encuentra capacitado en materia de simplificación administrativa satisfaciendo la capacidad cognitiva y la 

capacidad de atención y rapidez, por lo tantoesto en tiempo es equivalente a 5 días para atender y otorgar la licencia de edificación 

modalidad A. 



Figura 6: Propuesta de mejora del proceso en bizagimodeler 3.1. 
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