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Resumen

Los esfuerzos por mejorar la gestion en las organizaciones son cada vez mas
numerosos y de todo tipo, pero no siempre responden necesariamente a una
orientacion estratégica. Lamentablemente en los gobiernos locales de
Lambayeque y demas gobiernos deotras regiones, tales esfuerzos aun se
desarrollan de manera aislada, no articulada por lo que no cambian
sustantivamente el desempefio global de la organizacion. Dentro de este
marco se realiza la presente investigacién con orientacion a una gestioén por
procesos cuyo objetivo es la propuesta de un plan de Gestidn por procesos
para la simplificacién en el &rea urbana de una provincia de la region de
Lambayeque orientado a resultados con el propdsito de mejora continua y
obtenerun impacto positivo en el administrado que permitira mejorar las
capacidades de los servidores publicos asi eliminar brechas entre la entidad
publica. Las metodologias que se presentan en la presente investigacion son
resultado delenfoque en Gestion por procesos que engloba la Reingenieria de
Procesos de Negocio, siendo cada una de estas importantes, recomendables
dependiendo de la estrategia organizacional y la necesidad del cambio en la
Organizacion generando una Mejora continua, una cultura organizacional en

la entidad y un impacto positivo en el Administrado

Palabras clave: Gestion, Procesos, Mejora, Desempeiio, Simplificacion
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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 positiveimpact 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. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion titulada Gestidbn por procesos para la
simplificacion administrativa para el area urbana de una provincia de la region de
Lambayeque sera una propuesta para la mejora de la gestion con enfoque al
servicio del administrado quien es el ente socializado principal y razén de ser de la
organizacion; asi poder pasar de un modelo tradicional de organizacion o entidad
caracterizada por linea de mando y migrar hacia una organizacién que estaria
basada en procesos y estos estarian contenidos en las cadenas de valor de una
organizacién y/o entidad. Usualmente vemos a la entidad del sector publico de que
esta caracterizada por un sistema basada en funciones, es decir en forma vertical
donde predomina o prima la linea de mando y jerarquia, con este trabajo y
adoptando la metodologia antes mencionada se espera mostrar que la entidad
funcione de forma horizontal, asi los limites entre las diferentes unidades organicas,
areas o gerencias no existan y el anico propdsito de todos estos articulados entre

si, sea la satisfaccion del administrado(Politica, 2013).

Para ello se debe identificar los tipos de procesos en la Municipalidad Provincial de
Chiclayo que por lo general la metodologia los divide en Procesos de tipo
Estratégicos que son los que se relacionan con la determinacion de las politicas,
estrategias y planes operativos de la entidad ademas de que estos puedan asegurar
su cumplimiento creando dispositivos necesarios que faculten monitoreary evaluar
el desempefio de cada proceso de la entidad u organizacién; Procesos Operativos
0 procesos Misionales que son los que generan productividad de bienesy servicios
también llamados procesos de realizacion siendo estos Clave o Core Business de
la entidad y por ultimo los que son de Apoyo o también llamados procesos de
soporte que estan encargados de dar apoyo o también soporte realizando las
distintas tareas necesarias para que asi la entidad tenga un correctofuncionamiento

de sus procesos operativos .



Una vez identificando los procesos identificaremos nuestra unidad organica 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 fisico con
los distintos herramientas e instrumentos para medir sus tiempos que toma cada
uno de ellos y asi poder determinar y proponer la viabilidad de una simplificacién
orientada a resultados positivos y al servicio del administrado. Para poder
implementar la Gestién basada en procesos orientada a resultados y asi simplificar
los procesos en La Gerencia de Desarrollo Urbano se hara énfasis en tres grandes
etapas que son primero la Preparatoria por consiguiente se realizara el Diagnostico
e ldentificacion de Procesos y una vez habiendo cumplido estas dos primeras
etapas se planteara la Ultima etapa que seria la Mejora de Procesos y asi poder

garantizar el éxito de la implementacion.

Los siguientes objetivos planteados son: El general proponer un plan de Gestion de
procesos para la simplificacion en el area urbana de una provincia de la region de
Lambayeque; los objetivos especificos planteados fueron: identificar el grado de
simplificacion administrativa en el area urbana de una provincia de la region de
Lambayeque, planificar el plan de gestién basada en procesos para la simplificacion
administrativa en el area urbana de una provincia de la region de Lambayeque,
validar el plan de gestién de procesos para el area urbana de una provincia de la
regibn de Lambayeque. Como Justificaciébn la gestion por procesos para la
simplificacion administrativa estructurada, con los recursos correctamente
utilizados, permitird que se utilicen correctamente todos los recursos disponibles
optimizando de manera muy relevante en los recursos y tiempos logrando mejorar
asi la atencion que se le da y su satisfaccion para el administrado. Asimismo, en la
Justificacion legal la presente investigacion tiene como fundamento legal: Politica
De Modernizacion que aprueba la Metodologia para que se implemente La Gestion

de Procesos en la entidad publica.
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Il. MARCO TEORICO

En la busqueda de la mejora continua y redisefio organizacional basado enprocesos
y el alcance positivo en el administrado se han planteado distintos modelos de
gestion. Desde hace mucho tiempo y desde la aparicion de la Gestionbasada en
Procesos como un tema muy importante y novedoso se han venido realizando
diversos estudios e investigaciones y planteando distintas guias ymetodologias por
la cual antes de optar por poner en practica alguna de estas se ha revisado distintos
documentos de caracter internacional y nacional, para poder extraer algunas ideas
y conocimientos que servirdn de referencia e insumo para sustentar la presente

investigacion.

En los antecedentes internacionales tenemos que en la investigacion realizada
Zaratiegui considera que los tareas y actividades ya terminadas en procesos son el
componente mas relevante y mas extendido en la gestién de las empresas que
constantemente estas innovando, especialmente de las empresas que generalmente
enfocan su sistema de gestion en la Calidad Total. Jia et (2008), esto ha permitido
segun la investigacion que se pueda desarrollar una serie de técnicas para gestionar
y mejorar los procesos tomando como referencia el método Sistemético de Mejora'y
de Reingenieria, la investigacion concluye indicando que los procesos generalmente
son para las empresas la base de su gestion en la que estan las estrategias por la
cual las organizaciones o entidades deberian 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 adaptacion
rapida al mercado y a los clientes o usuarios hace que los diferente modelos de
gestion orientados a la calidad Total como el modelo EFQM que es un modelos
basada en la excelencia, centren y fijen su atencion en los procesos impulsando
potentemente para actuar sobre los resultados de forma positiva y sostenida a largo
tiempo. Ademas, otro estudio y propuesta es la de Van (2008), cual tema fundamental
en su investigacion es la Gestién basada en Procesos (BPM), en la que incluye y
ademas propone métodos, técnicas e instrumentos que puedan soportar los

lineamientos, gestion y estudio a procesos que son de tipo operacionales,
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considerandola como el mejoramiento o incrementode conocimiento ante los clasicos

sistemas y estrategias de la optimizacion de los procesos.

El problema al que se hizo mencion fue la falta de aclarar y definir bien la nocion del
modelo de proceso de negocio en si mismo y de los demas conceptos,teorias e
insumos que se han relacionado a este, como el Monitoreo de las Actividades del
Negocio, el Analisis de Procesos de Negocio, y el Procesamiento Directo de la
informacion. 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 demas conceptos que se encontrarian relacionados y que generalmente
apuntan a un mismo fin que es la gestion de procesos en la organizacion (Agip &
Andrade, 2007).

Asimismo, la investigacién presentada por Infante (2013), trabaja un modelo que con
técnicas y metodologias que fueron ya mostradas en otras investigaciones logrando
el desarrollo correcto de este modelohibrido que utilizara y pondra en practica temas
que estarian basados en la excelencia, automatizacion de Procesos que estaran
orientadas a que la atenciénque reciben los pacientes, sea satisfactoria es decir, el
paciente que es atendido debera sentirse al final de la atencién 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
estructurara una guia metodolégica para que se ponga en funcionamiento y en
practica el Modelo planteado en un caso de estudio. Esta investigacion ayudara a
que se pueda comprender cuales son los factores que influyen en la mejora de
procesos relacionado con la atencion de pacientes y la percepcion de estos por
medio de una metodologia que propone el investigador, asi permitiendo a tomar en
cuenta estos factores y tener un impacto positivo en la satisfaccién del paciente,

cliente o administrado en las entidades del estado peruano.

El enfoque basado para procesos tiene implicancia en la definicion y gestion
organizada de los procesos y su articulacion entre si, con el fin de lograr los objetivos,
metas y resultados planteados y propuestos de acuerdo con sus lineamientos
basados en la calidad y la direccidn estratégica de la organizacion. La gestion 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 estaria tambiénbasado en riesgos con la
finalidad o propédsito de aprovechar las oportunidades y asi prevenir resultados
positivos y que estos no sean deseados Gonzalez (2016), La Gestion por procesos
0 procesos de negocio toma de referencia temas mucho mas amplios que la propia
tecnologia que se encuentran en la gestion de procesos de negocio, de manera
esencial toca como puntos de referencia y aspectos de distintos tipos en el ambito
cultural, tipo organizacional y de tipo legal,existiendo un aprobacién mucho més
amplia para poder disefiarlos luego automatizarlos y por ultimo poder, ejecutarlos
permitiendo asi poder medir todos los procesos logrando asimismo ser capaz de

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

La gestion por procesos se basa en la metodologia mediante la cual los procesos de
una organizacion o entidad se identifican, definen, interrelacionan, optimizan y
mejoran. El investigador sugiere que la administracion en su totalidad de todas las
actividades y procedimientos dela entidad y que permiten “agregan valor’ a los
bienes o servicios en beneficio del cliente o usuario externo e interno; superando asi
el enfoque tradicional que solamente se encuentra basado en el monitoreo y
supervision de los unidades organicas o area de la organizacién. Al poder identificar
y evaluar cada actividad que interviene en un proceso, existe una cantidad mayor de
informacion que pueden ser representados en sus caracteristicas y de manera
numericaa interpretarse, que proporcionan una mejor valoracion de indicadores
tales como efectividad en los procesos que estos a su vez sean competitividad y con
uncorrecto sinceramiento de costos, entre otros; proporcionando datos e informacion

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

Asimismo, la gestion por procesos como procesos de negocio emplea un conjunto
de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, 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
tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y gobierno. Ademas,
utiliza métodos ya probados y establecidos de gestiébn 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 caracter publico se requiere alcanzar y lograr tener un patron
gue 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
(L6pez & Gadea, 1995).

En ese sentido, en distintos paises y su administracion publica en las dltimas
décadas se encuentran aunando esfuerzos, empefios por mejorar y optimizar
utilizando todos sus recursos disponibles en la administracion publica tratando de
eliminar las brechas del descontento y sentir de manera negativa de los servicios
publicos que reciben sus ciudadanos, con el propésito deincrementar y utilizar sus
recursos de manera adecuada en el sector publico. Parte de los distintos cambios
inician con el concepto en lo que se sabe como la gestidnbasada en los procesos,
modelo de gestion de las distintas tareas por medio del marco basado en procesos,
donde se ha evidenciado una mejor realizacién y mejores logros en el sector publico.
La gestidn por procesos utiliza de forma intactael ciclo de Deming porque permite
identificar las brechas en la ejecucion de los procesos que luego son optimizados
bajo la consigna de la mejora continua que esel producto de Planear, Hacer,

Verificar, Actuar.

A nivel nacional tenemos mediante Ley de Modernizacién de la Gestion del Estado,en
la que declara al Estado peruano en proceso de modernizacién en sus diferentes
entidades y procedimientos, con el proposito de que se logre mejorar sincerando
tiempos y costos de los bienes y servicios que ofrece la gestion publica y asi se
permita construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio de la sociedad;
este proceso que se plantea y de modernizacidon tiene como finalidad basica la
obtencion en mayor magnitud la utilizacion de sus recursos del aparato estatal, de
manera que se logre una mejor atencion enfocado al ciudadano, primando y

utilizando correctamente todos los recursos publicos.

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, a nivel nacional es el
principal instrumento que orienta a todas las entidades del estado e impulsa a la
modernizacién del sector puablico, mostrando una mejor vision, principios,

lineamientos para una actuacion y secuencia coherente, eficaz de las entidades
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publicas al servicio de los administrados logrando asi el desarrollo del pais. La
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica tiene como propdsito
general que se oriente, se articulen y se logreimpulsar en todas las entidades
publicas, el proceso de modernizacidn a una gestion publica que se enfoque a
resultados logrando que esta impacte de manerapositiva en el sentir del ciudadano y
el desarrollo del pais. Asimismo, para su logroplantea distintos propoésitos y métodos
que sean especificos, sefialando, entre otros, el de que se logre implementar la
gestién basada en procesos para luego asise comience a promover la simplificacién
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 publico a fin de que
este cuente con servidores idoneos, capacitados para el puesto y las funciones que

desemperian (Lima & Del, 2013).

Por otro lado, Aranda & Ordofiez (2018), mencionan que impulsar a una organizacion
al trabajo en base a procesos muestra la importancia de relacién que existen entre
las actividades del proceso, asi como con la identificacion de los objetivos a alcanzar,
asimismo refiere que las medidas tradicionales no brindan la mejor informacion 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 gestién por procesos brinda resultados
positivos. El Estado es una institucion que posee recursos que son limitados y que
pese a estas limitaciones esta tratando de fomentar una funcion publica que consiga
alcanzar resultados positivos en su gestion, que sea en un tiempo establecido y que
ademas en la que utilizando adecuadamente los recursos, bienes y medios al menor
costo posible busca tener resultado positivosorientado al ciudadano a fin de lograr un
buen trato al administrado para ello fomenta la mejora de actitudes y la no
discriminacion a los ciudadanos, sobre todo a quienes forman parte de grupos
sociales y culturales que habitualmente son excluidos buscando un trato calido y
sensible a las necesidades sobre todo de aquellos grupos de ciudadanos que
requieren una atencion preferente. La Autoridad Nacional del Servicio Civil describe
que gestion basada en procesos es un enfoque que se centra en la gestion, el control

de los procesos yde las interacciones entre estos procesos, las interfaces entre las
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jerarquias funcionales de la entidad. mencionado que los procesos deben estar
alineados con los objetivos y alcance de la entidad, debiendo estar disefiados para
poder aportar valor. El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal,
cruzando las barreras entre diferentes unidades organicas y jefaturas para unificar

sus enfoques hacia los objetivos de la entidad.

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

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

Segun Peralta (2018), refiere que en la gestién publica relaciona el Poder y las
Funciones, mejorando el Poder mediante un Gobierno que sea este en beneficio para
los ciudadanos, por medio de la utilizacion de todos las herramientas y mecanismos
de la Administracion Puablica, es asi que también refiere que en el Per( pasa por una
inestabilidad en donde los administrados tienen dudas en la correcta ejecucion de
sus procesos respecto al gobierno y su entidad publica, espor ello que en su
investigacion propone que es necesario la correcta gestion delos procesos judiciales
y estos sean de calidad en beneficio de los que solicitan los bienes y servicios asi el
gobierno pueda lograr su meta y tener nuevamentela confianza de la ciudadania
frente a las actividades que el estado en beneficiode todo los ciudadanos. En su
investigacion Peralta busca plantear la solucién ante la necesidad de simplificar los
tiempos de un proceso implementando estrategias de optimizacién para el proceso
de notificacién dentro del area encargada de notificaciones, describiendo la actual
situacion del proceso de notificacion en cuanto al tiempo en que se estos se realizan,
identificando las causas que generan insatisfaccion asi planteando herramientas de
mejora para tener una mejor calidad en las notificaciones como proceso. Para tal
efecto el autor emplea la metodologia PDCA o conocida también comoel Ciclo de
Deming cuyo modelo tienes cuatro etapas y la utilizacion de la mismacomo un
instrumento de gestion para la optimizacion continua de procesos; se obtuvo un
impacto positivo permitiendo que se trabaje con procesos que permitansimplificar el
tiempo de entrega de las notificaciones, favoreciendo en beneficiotanto para el

ciudadano de a pie, asi como para la institucion que queria mejorareste proceso.

Cueva & Solis (2016), plantearon una propuesta para poder Redisefar la
Organizacion de estudio que también estaria enfocado en la gestion basada en

procesos para una institucion educativa con el nombre de Talentus ubicada en la
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provincia de Jaén. En este andlisis para la darle solucion a la problematica
encontrada identificaron que la institucion educativa tenia solo a una actividad
general para toda la entidad, haciendo imposible monitorear y tener un control ouna
jerarquia clara del personal con cargo administrativo y los académicos.

Los investigadores de esta tesis determinaron la importancia de poder comunicara los
trabajadores respecto a sus funciones y labores que se le son encomiendas,esto hace
que se permita asi un mayor monitoreo en la realizacion 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 publica. Las
especificaciones alcanzadas de roles a cumplir, aprobd que las actividades tengan
una secuencia logica gracias al conocimiento de las tareas que son asignadas

permitiendo asi actualizar su manual de Organizacion y funciones.

Lopez (2018), en su investigacion realizada plantea una solucion ante el surgimiento
de la necesidad de que los ciudadanos puedan recibir servicios o bienes de calidad
asi lograr obtener procesos que sean eficientes, 6ptimos y sin cuellos de botella,
garantizando el derecho, en la que se realiz6 el diagndstico dela situacién actual de la
gestion por procesos definiendo los tiempos en la que serealiza el trabajo y poder
proponer una instrumento o insumo que permita una correcta adaptacion y utilizacion
de la gestion basada en procesos de manera autosuficiente. se realizé el analisis de
la situacion actual de la entidad permitiendo emplear un procedimiento en mérito al
marco teorico y legal que se encuentran vigente para las entidades del estado. Por
ende desarrollo y se empled un instrumento automatizado, que permita que los
procesos se gestionen de manera independiente en cada Unidad organica con
funcién administrativa y se mejoraron los procesos criticos de la alta Direccion,
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 investigacion realizada y
Su propuesta aporta una reduccién 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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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion que se propuso es de tipo basica debido a que tiene porobjeto
indagar en sus conocimientos especificos y generales de un contexto observable, el
mismo que no serd aplicado, sino que intentara aumentar y coadyuvar el
entendimiento frente al problema de estudio encontrado (Consejo Nacional de

Ciencia & Tecnologia, 2018).

Esta propuesta considero un enfoque cuantitativo - descriptivo con propuesta.
Porque mediante la recoleccién de los datos se evidenciard el problema y es
propositivo por que mediante el analisis de lo obtenido se podran expresar y proponer

la solucion ante la problematica encontrada, asi como la mejora para lainvestigacion.

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

propuesta donde:

Figura 1: Disefio de la investigacion
/‘ Dx \

Elaboracion propia
Donde:

Dx: Recopilacion de la informacion.

T: Revision teorica.

P: Propuesta

V: Validacion de contenido por juicio de expertos.
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La presente investigacion contiene dos variables, cuya independiente es la Gestion

Por Procesos y como variable dependiente a la Simplificacion Administrativa

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1. GESTION POR PROCESOS

Es una gestion al servicio del ciudadano o llamado también administrado segun la
politica de modernizacion del estado que debera cambiar y migrar el tradicionalmodelo
de la entidad que esta basada y dirigida por funciones asi poder esta logra migrar
hacia una entidad basada en procesos , asegurando que todos losbienes 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 politica
son mostrados como una correctasecuencia de actividades que se trasforman es
decir una entrada o insumo que podria ser una solicitud de un bien o servicio o ambos
terminen en una correcta salida y entrega del bien o servicio o ambos. afiadiéndole
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 delciudadano (PNMGP, 2013).

Desde tiempo atras las organizaciones desde sus inicios han competido con el afan
de ser mejores una de otras, este ha sido uno de sus principales objetivos que ha
tenido desde el afio de 1911 con el desarrollo de la investigacion de Frederick Taylor,
en la que plantea que la organizacion debe dividir el trabajo enactividades que son
mas relevantes y elementales por departamentos o areas funcionales enfocandose

principalmente en la eficiencia y reduccién de tiempos y costos.

Actualmente, Reingenieria y la gestidbn por procesos son términos genéricos que
abarca la mejora de los procesos, reduccion de recurso humano, Workflow en los
Procesos. Entre las técnicas, instrumentos, métodos, insumos entre otros que podrian

utilizarse en la Reingenieria, como el Benchmarking.

Esto como punto de referencia para poder comparar para luego medir

constantemente a la organizacion con respecto a los sus competidores en cualquier
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parte del mundo permitiendo asi la obtencion de datos que permita tomar a tiempo
las acciones y decisiones necesarias para que estas puedan lograr mejorar su

cumplimiento y rentabilidad.

Es asi 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 ideao proposito: en cada ola se describen y se agregan nuevos
componentes, instrumentos, teorias, pero su esencia y finalidad es la casi siempre la
misma. Encuanto a la administracién que se tienen, se desea que sea administrado
correctamente todo el ciclo del proceso, que en esencia es igual para la dos ultimas
Ola de las tres que se describen y administrar correctamente la que cadauna considera
importantes para la organizacion ejemplo : Ola nimero uno la productividad como
proceso era el mas importantes, en la Ola numero dos eran los procesos que
establecian todas las estrategias para la organizacion y en la Ola numero 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
tecnologias que son utilizadas en cada unade las tres olas para poder sostener la
administracion basada en Procesos. Los gestion de procesos retoma las distintas
tecnologias y métodos desarrollado y descrito en las olas, pero la Gestién por procesos
de negocio toma puntos muchomas amplios antes mencionadas, que la propia
tecnologia que se utiliza en los distintos modelos de negocio, generalmente toca
aspectos de tipo organizacionale incluso legal, permitiendo que exista un aprobacién
amplia acerca del nivel tecnoldgico independiente para poder poner en practica un
workflow y despuésmedir los procesos de negocio y ademas que estos puedan

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

Es el camino de cumplir con el desarrollo de gestion basada en procesos aunando
todos los esfuerzos relacionados a la simplificacion administrativa, debido a que ésta
coadyuva a mejorar la calidad, la correcta utilizacion de todos los recursos
disponibles, asi como la simplificacion de los procedimientos y servicios
administrativos que la sociedad realiza en espera de un bien o servicio ante la
administracion publica. Esta simplificacion en la parte administrativa se ha propuesto
y tiene por meta que mediante las herramientas e instrumentos disponibles se realice
la eliminacion de obstaculos o costos innecesarios para la sociedad, que genera el

inadecuado funcionamiento de la Administracion Publica (PNMGP, 2013).

La Simplificacién administrativa dentro del marco de la modernizacion opta por el
mapeo Yy 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 (Politica, 2013).

Esto nos servira para poder seguir con la metodologia de Gestion por Procesos y asi
realizar dentro de esta el Ultimo paso que es el de la ficha de procedimiento propuesta
por la metodologia con su respectivo flujo grama en el software Bizagi Version
3.1.0.011.

En un segundo momento la misma herramienta TABLA ASME-VM se utilizara para
poder realizar la simplificacion de cada uno de estos procesos nivel-n y asi poder
hacer su medicién y comparacion del antes (diagnodstico) y su propuesta (mejora)
con la finalidad de reducir tiempos innecesarios que generan cuellos de botella en la
Administracion publica (Presidencia del Consejo de Ministros - Secretaria de Gestion
Pudblica, n.d.).
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3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo y unidad de anélisis

Es la representacion de un conjunto de elementos de los cuales se desea investigar;
mientras que la muestra, lo caracteriza una parte de la poblacion permitiendo
analizar representativamente la poblacién que es muy extensa y poca practica para
estudiarla (Pastor, 2019).

La poblacion sera representada por un total de 80 colaboradores o servidores
publicos de un gobierno local, conformada por personal que labora en la misma area
de estudio que seria el personal administrativo, supervisores, coordinadores, jefes y
personal operativo y personal de campo, la muestra sera a los 80 colaboradores por

necesidad del estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas que se emplearan para la recoleccién de datos consistird en una revision
documental, complementaria y de revision de insumos que cuenta la entidad para
poder fundamentar el propésito de la investigacion permitiendo que sedesarrolle
correctamente el marco tedrico y conceptual, por ser de tipo descriptiva abordando
paradigmas investigativos por cuanto se hace aportes al marco tedrico y/o

conceptual.

La revision documental se realizara sobre:

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

- Metodologias, Estandares y buenas practicas asociadas a la Gestion por Proceso.
-Documentos que se encuentran en el repositorio de su pagina web de la entidad yen

la unidad orgéanica de estudio.

Se busca por medio de esta técnica identificar las investigaciones elaboradas con
anterioridad, las autorias y sus discusiones por distintos autores para delinear el
objeto de estudio, y asi poder construir premisas de partida, consolidar la
informacién, ademas de hacer relaciones entre los distintos trabajos y metodologias

propuestas y por consiguiente estar actualizado en el tema que se explora.
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La técnica e instrumento serd la encuesta con su cuestionario para la variable
dependiente, estableciendo en la presente investigacion que la variable dependiente
que es la Simplificacibn Administrativa, estard compuesta por 18 items; ambos

analizados en una escala Likert.

La validez de los instrumentos, sera mediante la técnica del juicio de expertos
conformado por tres especialistas en los temas relacionados, que evaluaran el
cuestionario propuestos, que evaluaran que estén ordenadas por sus correctas
dimensiones, que estas sean coherentes y claras, asi lograr que se pueda medir

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

3.5. Procedimientos

La recopilacion de informacion se realizara una serie de pasos ordenados, que
permitiran 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 caracter confiable. Seguidamente se solicitara el debido permisoa
la entidad y al area de estudio para la obtencion de la informacion, que a su vez se
comunicara a los encuestados en el estudio acerca y el empleo de los instrumentos.
A continuacion, se aplicaran los dispositivos que es la encuesta a través de la
plataforma web del google forms, la cual permitirhd obtener informaciony asi

consolidar en una data ordenada.

Asimismo, para un correcto proceso de obtencion de datos e informacion, una vez
obtenida la base de datos, todos los datos se exportaran al programa del SPSS para
el ordenamiento de la informacion por la variable dependiente, y poder analizarlos

datos obtenidos en su aplicacion.
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3.6. Método de analisis de datos

El método que sera empleard se realizara bajo un método deductivo que se llevaraa
cabo desde suposiciones generales para llegar hasta algo especifico. Interpretando
que la presente investigacion considerara la problematica que tiene el area de
desarrollo urbano en relacion a la gestion por procesos y la simplificacion
administrativa, iniciando con la aplicacion de estadistica y de los dispositivos se

podra dar a conocer los aspectos que generaron esta problemética (Bernal, 2014).

3.7. Aspectos éticos

Se ha tenido en cuenta el respeto de autorias de las publicaciones que serviran como
insumo para la presente propuesta e investigacion realizando su adecuada cita
bibliogréfica. De igual manera se han respetado las directivas para la realizacion de
trabajo a nivel de Postgrado, asi como también contar con el consentimiento
informado, salvaguardando la informacién y datos recopilados que permitiran el

andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos y el arribo de las conclusiones.

El criterio empleado serd llevara a cabo en el mapeo y recopilacion de la informacion
realizandose de manera discreta, y solo para los fines de esta investigacion y

académicos, sin dar a conocer la opinion ni tampoco la identidad delos encuestados.
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V. RESULTADOS

Para el analisis 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 investigacion.

Para el objetivo especifico 1: identificar el nivel de simplificacién administrativa en el
area urbana de una provincia de la region de Lambayeque, se presentaron los
siguientes resultados: De la muestra de 80 encuestas realizadas al personal del area
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 atencion) 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 serian cinco
preguntas en la que los encuestados del area de estudio cumplen con las expectativas
para dar cumplimiento a una correcta simplificacion administrativa. Que habiendo
realizado la encuesta a los servidores publicos asi obtenido informacion relevante y
con énfasis en sus resultados obtenidos a nivel de la simplificacién administrativa en
el area 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
establecio tres parametros (ALTO, MEDIO, BAJO) para poder determinar y evaluar
las 02 dimensiones propuestas para la variable Simplificacién Administrativa que viene
a ser la variable dependiente , asi plantear una propuesta de mejora basada en gestion
por procesos para la variable dependiente, es asi que se establecio y se analiz6 los
datos obtenidos en la primera dimensién después de haber realizado la sumatoria
segun escala de Likert en merito a los tres parametros indicados anteriormente que
van para el analisis de la primera dimension (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 dimension de la variable dependiente
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Elaboracion propia

Nota. Resultados de la encuesta a los servidores de un gobierno local de la regién
Lambayeque. Fuente: cuestionario de la variable dependiente simplificacion
administrativa.

Del analisis realizado al nivel de la primera dimensién que es la capacidad cognitiva
de la variable de la simplificacion administrativa que se viene desarrollando en el area
de desarrollo urbano de un gobierno local y de los parametros establecidos (Bajo,
Medio, Alto) anteriormente mencionados se logré establecer que 64 de los
encuestados destacan un nivel de tipo medio en la simplificacién administrativa con
respecto a la dimension de la capacidad cognitiva esto representa un 80% con el
nivel medio; asimismo 12 servidores publicos destacan un nivel bajo que representa
el 15% de total de la muestra de 80 y por ultimo solamente 4 servidores publicos
cumplen con las expectativas y capacidades cognitivas para dar cumplimiento a una
correcta simplificacion administrativa en el area de desarrollo urbano de un gobierno
local, esto representaria solo el 5% que destacarian en un nivel con la caracteristica

de alto .
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Figura 3: Nivel de la segunda dimension de la variable dependiente
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Elaboracion propia

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a los servidores de un gobierno local dela regién
Lambayeque. Fuente: cuestionario de la variable dependiente simplificacion administrativa.

De la escala de Likert en donde la respuesta de Siempre es (1), a veces es (2) y
nunca es (3) se establecié tres parametros (ALTO, MEDIO, BAJO) para poder
determinar y evaluar la segunda dimensién propuesta para la variable Simplificacién
Administrativa que viene a ser la variable dependiente, asi plantear una propuesta
de mejora basada en gestidn por procesos para la variable, es asi que se establecio
y se analizo los datos obtenidos en la segunda dimension después de haber realizado
la sumatoria segun escala de Likert en merito a los tres parametros indicados
anteriormente que van para el analisis de la segunda dimension (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 dimension que es la capacidad de
rapidez y atencion de la variable de la simplificacion administrativa que se viene

desarrollando en el area de desarrollo urbano y de los parametros establecidos (Bajo,
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Medio, Alto) anteriormente mencionados se logré establecer que 62 de los servidores
publicos destacan un nivel medio en la simplificacion administrativa con respecto a
la dimensién de la capacidad de atencion y rapidez esto representa un 78% con el
nivel medio; asimismo 12 servidores publicos destacan un nivel bajo que representa
el 15% de total de la muestra de 80 y por ultimo solamente 6 servidores publicos
cumplen con las expectativas y capacidades de rapidez y atencion para dar
cumplimiento a una correcta simplificacion administrativa en el area de desarrollo
urbano de un gobierno local de que representaria solo el 6% que destacarian en un

nivel alto .

Por ultimo realizando un andlisis y contrastando los datos obtenidos de las dos
dimensiones que son la Capacidad Cognitiva y la Capacidad de Rapidez y Atencion
de la variable dependiente que es la simplificacion administrativa que se viene
desarrollando en el area de desarrollo urbano, se puede apreciar que de los
servidores publicos del area 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
frecuencia4 58 8
% 6% 79% 15%

Elaboracion propia

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a los servidores de un gobierno
local de la regibn Lambayeque. Fuente: cuestionario de la variable
dependiente simplificacion administrativa.

Asimismo 8 servidores publicos destacan un nivel bajo que representan el 15% de
total de la muestra de 80 servidores y por ultimo solamente 4 servidores publicos
cumplen con las expectativas para dar cumplimiento a una correcta simplificacion
administrativa en el area de desarrollo urbano de un gobierno local de Lambayeque
representando solo el 6% que destacarian en un nivel alto y estaria en relacién a los
objetivos e impactaria positivamente en la mejora continua y por ende en la

simplificacion administrativa.

Para el objetivo especifico 2: planificar el plan de gestion por procesos para la
simplificacion administrativa en el area 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 dia a dia en el area de desarrollo urbano, esto
permitira mejorar la capacidad de rapidez y atencion de los bienes y serviciosque se

solicitan logrando un impacto positivo y la satisfaccion del administrado.

Para tal efecto se propone una gestion por procesos que planteara la mejora basada
en una secuenciac etapas que permitirdn mapear, identificar, simplificar y mejorar
los procesos delarea de desarrollo urbano de un gobierno local, para tal efecto las

etapas de propuesta serian las siguientes:
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Etapa I:
v’ Identificar el tipo de proceso y realizar un inventario de procesos actualesdel

area urbana de un gobierno local.

v Elaborar el mapa de procesos actuales del area urbana de un gobierno local.

Etapa Il:

v" ldentificar los procesos hasta el nivel N del area urbana de un gobiernolocal.

v Simplificar y mejorar los procesos del area urbana de un gobierno local.

Etapa Ill:

v' Documentar los procesos mejorados y validar la gestién por procesos en el

area urbana de un gobierno local.
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V. DISCUSION

Para llegar a este punto se analizaron los valores que se obtuvieron con los
resultados de las investigaciones revisadas, Con respecto al objetivo especifico 1:
identificar el nivel de simplificacion administrativa en el area urbana de una provincia
de laregion de; se constituye qué en los servidores publicos prevalece unnivel de tipo
medio en conocimiento que impactarian en la variable de la simplificacién

administrativa.

Es asi que en el andlisis que es de tipo descriptivo delas dos dimensiones propuestas
que son la capacidad cognitiva y la capacidad de atencion y rapidez en ambas
también se vienen desarrollando un nivel medio, es asi que en la dimension de
capacidad cognitiva el 80% representa el nivel medio siendo este mayor en un 2% al
nivel medio de la dimension de la capacidad de rapidez y atencion que representa el
78% de los servidores publicos siendo esto nosignificativo y de valor para dar
cumplimiento con la simplificacion administrativa, olvidando asi el analisis de
Zaratiegui, de que los procesos son el elemento mas importante de la entidad en la
que se pueda desarrollar una serie de técnicas paragestionar y mejorar los procesos
tomando como referencia el método sistematico de Mejora y de Reingenieria siendo

estos base de su gestion estratégica.

Para tal efecto es necesario incluir emplear todos los métodos, técnicas y
herramientas para soportar el disefio, promulgacion, gestion y analisis de procesosde
negocio que generan valor o son procesos operacionales, es por ello que es
necesario y de importancia la capacitacion y clarificacion de los conceptos BPM y
todos los conceptos relaciona a este, solo asi clarificando estos conceptos y
socializarlo entre los servidores publicos apuntarian a un mismo fin que es la gestion

por procesos (Agip & Andrade, 2007).

De igual manera se observa que en el andlisis de las 02 dimensiones propuestas
solo el 8% cuenta con una capacidad de rapidez y atencion alta superando en un3%
al nivel alto de la dimension capacidad cognitiva que esta representando el 5%del

total, es asi que el mejorar este nivel tocando aspectos de tipo cultural,
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organizacional e incluso legislativos permitiran disefiar, automatizar, ejecutar y medir
los procesos de negocio y ademas con la capacidad de predecir la evoluciénde esos

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

Sin embargo, en los resultados obtenidos se puede apreciar que lo que mas
predomina en las dos dimensiones propuestas es el nivel medio en la capacidad que
tienen los servidores publicos tanto en la capacidad cognitiva como en la capacidad
para la atenciéon y rapidez, esto impactaria negativamente en la atencionde los bienes
y servicios que los servidores publicos del area de desarrollo urbanobrindan ante la

necesidad que presentan los administrados.

La propuesta de mejora encuentra similitud con los resultados de Tovar (2012), enla
qgue indica que la mejora de los procesos y la optimacion de estos permiten una
administracion 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 supervision de los

departamentos.

La propuesta planteada, propone geal estar correctamente capacitados el personal
del area de desarrollo urbano y estos estén equipados del material logistico ya sea
material fungible y no materialfungible se podra sincerar en tiempos la atencién que

se le brinda al administrado.

De lo anterior para poder plantear la propuesta de mejora se realizé un mapeo de
todos los procedimientos que contiene el area de desarrollo urbano identificandose21
procedimientos que administra el area, contenidos en el proceso de nivel 2 —

Otorgamiento de licencias.

De la totalidad de los procedimientos identificados se tomara como referencia para
plantear la mejora el procedimiento llamado Otorgamiento de licencias de edificacion
Modalidad A para asi encontrar similitud con la propuesta realizada por Cantara
(2008), en la que plantea que el conjunto de métodos, herramientas y la combinacién
de las tecnologias permiten el control de los procesos y logros muyimportantes 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 publico realiza, estainformacion obtenida
se mostrara en la tabla ASME-VM en forma ordenada del procedimiento a mejorar,
ahi también se mostrara los tiempos de espera que son los que hace que demore el
procedimiento para poder plantear la simplificacion y mejora recordando el
planteamiento de Lopez y Gadea en la que refiere que la administracion publica tiene
que alcanzar un modelo en donde los servicios que seotorgan en realidad logren
alcanzar a los ciudadanos reduciendo la brecha de insatisfaccion entre la
administracion publica y los ciudadanos llamados también administrados para

finalmente incrementar la eficiencia de la administracion publica.

Del mapeo realizado en el procedimiento Otorgamiento de licencia de edificacion
Modalidad A se identificé 12 actores o servidores que serian los que se enumeran a

continuacion:

1. Orientador, 2. Técnico, 3. Registrador,T.D, 4.Auxiliar Secretaria, 5.Secretaria,
6.Técnico Arq., 7.Técnico Ing.,8.SubGerente,. 9.Conserje, 10. Gerente, 11. Técnico
Licencia, 12.Aux- Tec Licencia) queintervienen desde la orientacion e ingreso de la
solicitud hasta el otorgamiento de la licencia haciendo un tiempo total de 195 pasos
segun la metodologia de la simplificacion administrativa en la que también estan
contabilizadas los tiempos deespera, se puede apreciar que estos tiempos de espera
son excesivos haciendo que el tramite para obtener la licencia de modalidad A se
amplié en un tiempo elevado de hasta 12 dias y no esté acorde con el tiempo regular

gue se da en otrasentidades para la obtencion de dicha licencia.

Es asi que en la propuesta de mejora se plantea la simplificacion administrativa,
sincerando los tiempos en los que los servidores publicos deberian 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

investigacion Organizacion Cientifica del Trabajo,
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Asimismo, Taylor indica que la gestién por procesos son términos que abarca el
mejoramiento de procesos, Downsizing, restructuracion, Transformacion y la
Reinvencidén de Procesos es por ello haciendohincapié en estos términos y con el
planteamiento de mejora se pone en practica eltermino Downsizing, simplificando
tiempos de espera y recurso humano (servidorespublicos) que repiten la misma

actividad generando cuellos de botella y haciendo burocratico el procedimiento.

Con respecto al objetivo especifico 2: planificar el plan de gestidn por procesos parala
simplificacion administrativa en el area urbana de una provincia de la regién de
Lambayeque se llega a establecer similitud en la propuesta con la investigacion de
Aranda & Ordofiez (2018), quienes mencionan que orientar una organizacion en base
a procesos es importante tanto la relacion existente entre las actividades del proceso,
asi como con la identificacion de los resultados a alcanzar, ademas en la
investigacion refieren que las medidas tradicionales no proporcionan la mejor
informacion para orientar con eficacia las medidas de mejora, impidiendo realizar una
auténtica gestion en beneficio del cliente o beneficiario y de la propia organizacién o
entidad.

Es de esta manera que la simplificacion administrativa dentro del marco de la
modernizacién opta por el mapeo paso a paso Yy 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 (Politica, 2013).

Ademas, este diagnostico 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 opt6 para
el modelamiento del proceso el software Bizagi Version 3.1.0.011 que permitira

mostrar el diagndstico y la propuesta de mejora.
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Por ende, habiendo realizado el analisis en la tabla ASME-VM del diagndstico tantoen
actividades, tiempos de espera y recurso humano, llamados también en la gestion
publica y en marco de la modernizacion de la gestion publica talento humano, se
realiz6 la mejora y propuesta sincerando tiempos para el cumplimiento del
procedimiento en la que de un total de 12 servidores publicos solo quedaron 10 que

serian los que se enumeran a continuacion:

. Orientador / Liquidador.
. Registrador.
. Secretaria.

. Técnico Verificador 01.

aa b~ W N

. Técnico Verificador 02.

6. Sub Gerente.

7. Conserje.

8. Gerente.

9. Técnico Administrativo.
10. Aux- Tec Administrativo;

En la simplificacion ya debidamente realizada que como resultado de ella es que solo
intervendran los actores necesarios para dar cumplimiento al procedimiento y a la
oportuna simplificacién es decir desde que ingresa el administrado en este caso desde
la orientacion e ingreso de la solicitud hasta en cuanto se entregue ya el producto que
el administrado solicito en el inicio que seria el producto, bien o servicio que para la
investigacion y analisis seria el otorgamiento de la licencia, en la oportuna simplificacion
se cumpliria en un tiempo determinado un total de 149 pasos segun la
metodologia de la simplificacibn administrativa que se obtiene en la que también
estan contabilizadas los tiempos de espera o tiempos en la que el personal ya no se
encuentra laborando en su area de trabajo, es asique se puede apreciar que se ha
sincerado los tiempos de espera, asi como el no repetir las mismas actividades que

realizar el servidor publico para el cumplimiento y/o entrega del bien o servicio.
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Permitiendo que el tramite que realiza el administrado para poder obtener una
licencia de modalidad A se reduzca de un tiempo elevado de hasta 12 dias a tan solo
06 dias, generando valor y satisfaccion al administrado en cumplimiento de una
mejora continua, que también asi este tiempo con la simplificacion realizada estaria
en un tiempo acorde con el tiempo regular que se da en otras entidades de la
administracion publica, con este mismo producto de entrega que seria la obtencion

de dicha licencia.

Concerniente al objetivo general: proponer un plan de Gestidn por procesos para la
simplificacion en el area urbana de una provincia de la region de Lambayeque, se
establecio que el mejoramiento y el fortalecimiento tanto en la capacidad cognitiva y
la capacidad de rapidez y atencién a todos los servidores publicos del area de
desarrollo urbano permitira resultados positivos ya que estos tendran las
capacidades para poder optimizar tiempos en cumplimiento de sus funciones en el
area, haciendo que el procedimiento sea mucho mas rapido eliminando brechas que

como resultado impactaria positivamente en el administrado.

De lo anteriormente y del correcto analisis, diagndstico y propuesta de mejora se
establece similitud con la politica de modernizacién de la gestiébn publica en
cumplimiento de las politicas publicas, en la que orienta, articula e impulsa que todas
las entidades publicas en los tres niveles de gobierno, el personal se encuentre mas
capacitado y por lo tanto estas entidades que ofrecen bienes y servicios al
administrado, entren en un proceso de modernizacion donde el enfoque vertical o
funcional establecido por linea de mando o jerarquicos 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 pais promoviendo la
oportunay correcta simplificacion administrativa, asimismo esta sea constantemente
monitoreada a fin de contar con servidores idoneos para el puesto y las funciones

gue desempeiian (Lima & Del, 2013).
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VI.  CONCLUSIONES

1. Para dar cumplimiento al objetivo planteado en la que se plante6 un plan de
Gestidn por procesos para la simplificacion en el area urbana de una provincia de la
region de Lambayeque y de los datos obtenidos se concluye que la dimension
capacidad cognitiva de la variable dependiente para la simplificacion administrativaen
el area, el 80% de los servidores publicos se encuentran con un nivel medio en
capacidad y conocimientos en simplificacion administrativa en la administracion
publica, el 15 % se encuentra en un nivel bajo y solo el 4% se encuentra en un nivelde
tipo alto. De igual manera se verifica que la dimensién capacidad de rapidez y
atencion de la variable dependiente para la simplificacién administrativa en el area
urbana de un gobierno local de la region Lambayeque, es asi que se determinoé queel
78% de los servidores publicos destacan un nivel de tipo medio en la dimensionde
rapidez y atencion para la simplificacién en gestion publica, el 12 % esta en un nivel

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

2. En el diagnéstico de las dos dimensiones que son la Capacidad Cognitiva yla
Capacidad de Rapidez y Atencidn de la variable dependiente que es la simplificacién
administrativa que se viene desarrollando en el area de desarrollo urbano, se observa
gue de los servidores publicos del area de estudio 58 servidoresse encuentran en un
nivel medio representando un 79%, asimismo 8 servidores publicos destacan un nivel
bajo que representan el 15% de total de la muestra de 80 servidores y por ultimo
solamente 4 servidores publicos cumplen con lasexpectativas para dar cumplimiento
a una correcta simplificacion administrativa enel area de desarrollo urbano de un
gobierno local de Lambayeque representando solo el 6% que destacarian en un nivel
alto e impactaria positivamente en la mejoracontinua y por ende en la simplificacion

administrativa de un gobierno local de la regiéon Lambayeque.
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3. Con respecto al objetivo general de proponer un plan de Gestidn porprocesos
para la simplificacion en el area urbana de una provincia de la regiéon de Lambayeque,
se concluye sobre la propuesta planteada que esta permite lacorrecta identificacion
de procedimientos asi como el mapeo del procedimiento otorgamiento de la licencia
modalidad A, reduciendo de un total de 195 pasos a untotal de 149 pasos segun la
metodologia de la simplificacion administrativa en la que también estan
contabilizadas los tiempos de espera, es asi que se puede apreciar que se ha
sincerado los tiempos de espera asi como el no repetir las mismas actividades que
realizar el servidor publico, esto ha permitido que el tramitepara obtener la licencia de
modalidad A se reduzca de un tiempo elevado de hastal2 dias a tan solo 06 dias
estando este tiempo acorde con el tiempo regular que se da en otras entidades para
la obtencion de dicha licencia.

4. Se concluye que al capacitar y fortalecer las capacidades cognitivas,
capacidades de atencion y rapidez a los servidores publicos del &rea urbanay reducir
su nivel medio que es el que mas predomina en los datos obtenidos, esto impactara
positivamente en la simplificacién administrativa en el area urbana, relacionandose
significativamente con el desempefio laboral de los servidores publicos sincerando
tiempos , logrando una mejora continua, reduciendo brechas en los procedimientos

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

1. Se sugiere y propone a las autoridades y funcionarios que son servidores
publicos encargados y pertenecientes al area de desarrollo urbano del gobierno local,
constantemente que se fortalezcan las capacidades cognitivas y capacidadesde
atencion y rapidez en los servidores publicos del area de desarrollo urbano,
reforzando e incrementando el proceso de la simplificacién de procedimientos en la
administracion publica, y asi lograr un 100% en la mejora de procedimientos asi
como en la implementacion de la modernizacion a través de la politica publica, esto
impactaria positivamente y lograria que los servidores tengan de un mejor
desenvolvimiento de las funciones asignadas de los servidores publicos logrando una
mejora continua enfocada a resultados positivos y a la satisfaccion del ciudadano

antes sus necesidades.

2. La recomendacion a las autoridades y funcionarios encargados del area queen
el desarrollo de sus funciones en el dia a dia implementen diferentes estrategias,
capacidades, herramientas que se enfoquen en la simplificacion administrativa

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

3. Se recomienda al funcionario a cargo del area 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 atencion y rapidez antes el
administrado, siendo practicos y motivacionales para que con ello se puedaoptimizar
tiempos que resultarian e impactarian significativamente en la producciénde su

jornada laboral como en la percepcion del administrado hacia la entidad publica.

4. A los funcionarios del area de desarrollo urbanos de un gobierno local se
sugiere adoptar y socializar la politica de impulsa la modernizacién en la entidad
publica basado en el tercer pilar que es la gestion de procesos y simplificacion
administrativa, ademas de comprometerse a monitorear, realizar seguimiento
constantemente en la implementacion de los cinco pilares centrales y sus ejes
transversales de la politica que esta enfocada en la modernizacion de la gestién

publica.
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ANEXOS

Tabla 1 : Matriz de operacionalizacion

ADMINISTRATIVA

costos innecesarios para la sociedad,
que genera el inadecuado
funcionamiento de la Administracion
Publica. (PNMGP, 2013).

y capacidad
psicomotora

derapidez en

atencion

Especializacion

- Cumplimiento de
objetivos ymetas
Nivel de productividad

TECNICA E
ESCALA | INSTRUME
DEFINICION DIMENSIONE DE NTO DE
RECOLECCI
VARIABLES DESCRIPCION OPERACIONAL S INDICADORES MEDIC] | RecoL
ON DATOS
Es una gestion al servicio del Enfoque al Atencién Agil i
i . ; o - Atencion agil y asertiva a
cu:jdadanlo qus (ljet;era cambiar el servicio  del las necesidades del
tradicional modelo de organizacion - o L
funcional y migrar ha?:ia una La variable de gestion | agministrado | administrado
VARIABLE \aly mig por procesos se - Eliminacion de costos
organizacion por procesos encuentra conformada Servicio civil innecesarios para la Escala
INDEPENDIENTE | contenidos en las “cadenas de valor” por 3 dimensiones y T sociedad
) de cada entidad, que aseguren que unacantidad de 15 meritocratico | _ paquccién de tiempos Ordinal -
X.GESTION POR los bienes y servicios publicos de su items para su andlisis Particioacion |~ Tramites mas
PROCESOS responsabilidad generen resultados e P rapidos ymenos
impactos positivos para el ciudadano, del servidor burocraticos
dados los recursos disponibles, Publico - Plataformas
afiadiéndole un valoren cada etapa V|rrtualr<]esi yl r
de la cadena (PNMGP, 2013). E\i%?eﬁgéensc?:ui
bien.
La simplificacion  administrativa, - Simplificacion de
debera mejorar la calidad, la eficiencia y Capacidad actividades .
VARIABLE la oportunidad de los procedimientos y La simplificacién cognitiva - CpnOCImlgnté)s técnicos |
DEPENDIENTE servicios administrativos que la administrativa se gsgscsi't‘;gign e experiencia Cuestion
ciudadania realiza ante la| encuentra conformado ~ Uso de habilidades Escala ario
v administracion publica, con el objetivo por las dimensiones ) T Uso de recursos Ordinal
SIMPLIFICACION | de la eliminacién de obstaculos o| decapacidad cognitiva Capacidad




Anexo 1.
GESTION POR PROCESOS

Esta variable no utilizara ningun instrumento para la recoleccién de datos debido a

que es de naturaleza independiente.

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Cuestionario:

La finalidad del presente cuestionario es conocer su opinion respecto a desempefio
laboral de los colaboradores de un gobierno local de la regién Lambayeque. Dicha
informacion que brinde sera totalmente andnimay solo se usard para fines
académicos, por ello, se le solicita que lea los items y responda con sinceridad de

acuerdo a sus experiencias.

ESCALA

Siempre A veces Nunca




Anexo 2.

Tabla 2 : Instrumentos de recoleccion de datos

ESCALA
N° ITEMS
1 2 3
DIMENSION 1: CAPACIDAD COGNITIVA SIEMPRE |[AVECES| NUNCA

1 Los servidores publicos poseen de conocimientos técnicos
y competencias para el cargo y funcidon que desempenia.

5 Los servidores publicos presentan gran capacidad de
Solucién de problemas.

3 Los servidores Publicos estdn constantemente capacitados
en la funcidn que realizan.

4 Los servidores Publicos emplean alguna metodologia para la
simplificacién administrativa

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

6  |Actualmente estan acreditados con alguna capacitacién.

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

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

9 Los servidores reciben estimulos y motivacidon para mejorar
su desempenio 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.
La entidad realiza algin convenio con entidades para la

12 especializacion 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 algun 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
desempeiio laboral y cumplimiento de objetivos.

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

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




Anexo 3.

En el andlisis de confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos se
obtuvieron las siguientes puntuaciones en el alfa de Cronbach. Alfa de Cronbach —

Simplificacién administrativa

Tabla 3: Andlisis de confiabilidad

Variables Alfa de Cronbach N de elementos

Simplificacién
administrativa ,965 18
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Anexo 5. Desarrollo de la propuesta
Etapa l:
PROCESO OPERATIVO O MISIONAL

POO01 - Gestion de Desarrollo Urbano y Supervision

Proceso misional responsable y encargado de planificar, gerenciar, ejecutar y
supervisar las acciones en materia de edificaciones, habilitaciones urbanas, regulalos
procedimientos urbanos - catastrales; orienta la ocupacion de los asentamientos
humanos; supervisando la calidad arquitectdnica y urbana de las obras privadas que
se ejecutan; cautelando sus areas de expansion urbana, espacios publicos y
mobiliario urbano. Asimismo, promueve regula y controla la actividad de los diferentes
sectores econdmicos de la ciudad, Dirigiendo y supervisando a través de sus
departamentos técnicos la ejecucion de sus edificaciones, habilitaciones urbanas y
procedimientos administrativos urbanos - catastrales en cumplimiento con sus

licencias aprobadas.

Tabla 4 : Procesos de la entidad — Nivel O

INVENTARIO DE PROCESOS
N° CODIGO |PROCESOS DE NIVEL 0 CATEGORIA
01 PEO1 Gestion de Coordinacion de Alcaldia
02 PEO2 G.estic')n de La Participacién y Comunicacién
Ciudadana
03 PEO3 Gestion de Administracion y Finanzas
04 PEO4 Gestion de Planeamiento y Presupuesto ESTRATEGICO
05 PEOS5 Gestion de Proyectos y Procuraduria Juridica
06 POO1 GESTION DE DESARROLLO URBANO Y|
SUPERVISION
07 POO02 Gestion de Obras e Infraestructura Publica
08 POO03 Gestion de Asistencia y Desarrollo Social OPERATIVOS
09 PO04 Gestion de Fiscalizacion y SeguridadCiudadana
10 PSO01 Gestion de Asesoria Legal
11 PSO2 Gestion .qe Sistemas Y Tecnologias de la
Informacion
12 PS03 Gestion de Talento Humano SOPORTE
13 PS04 GesFién_ de Relaciones Publicas e Imagen
Institucional




MAPADE PROCESOS DE NIVEL 0

Mapa de Procesos de un gobierno local de la region Lambayeque en su Nivel 0.
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El esquema del mapa de procesos propuesto se puede leer y entender de la siguiente

manera.

La primera columna (de izg. a der.) esquematiza las necesidades de los administrados
o clientes que solicitan el bien o servicio, estas necesidades ingresanal sistema al igual
qgue los insumos y estan representados por las primeras flechasentrantes 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 region 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 simbolizalos
lineamientos, normas y directrices que seran 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.

Ademas, observamos flechas saliendo de la “caja central de procesos institucionales”
gue 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 Il

Una vez realizado nuestro mapa de Procesos de Nivel 0 y llegando hasta un primer
nivel 1, que permitird una vision integrada de los procesos y procedimientos que un
gobierno local necesita para cumplir con sus responsabilidades ante el beneficiario
final que en este caso seria el ADMINISTRADO.

Para esta propuesta se llegara hasta este punto a nivel de Macroproceso y procesode
Nivel 1 para poder identificar también donde se encuentra comprendido nuestraunidad
organica de estudio y proponer el disefio, diagnostico y mejora de un procedimiento,

ademas para ello y para poder medir el impacto positivo.

De lo anteriormente mencionado, en adelante partiremos del PO0O1 - Gestion de
Desarrollo Urbano y Supervision realizando su FICHA TECNICA propuesta por la
metodologia de la G x P llegando hasta su nivel mas bajo en donde se realizara la

propuesta de mejora.



Tabla 5: Procesos de la entidad hasta el nivel 1

N°/ CODIGO PROCESO DE NIVEL 0 N° / CODIGO PROCESO DE NIVEL 1
PEO1 PROCESOS ESTRATEGICOS PEO1.1 _
GESTION DE
DESARROLLO
POO1 URBANO Y POO01.1 CONTROL URBANO Y
SUPERVISION FISCALIZACION
PS01 PROCESOS DESOPORTE PS01.1 _

Tabla 6 : Procesos de la entidad hasta el nivel 2

INVENTARIO DE PROCESOS - NIVEL 2
Ne / PROCESO DE Ne /
CODIGO NIVEL O CODIGO SRCCESDREEL O PROCESO DE NIVEL 2
PROCESOS

PEO1 ESTRATEGICOS PEOL.1 - -
GESTION DE
DESARROLLO CONTROL

POO01 URBANO Y PO01.1 URBANO Y OTOIF}I%AE'\N’”CEE;ODE
SUPERVISION FISCALIZACION

PROCESOS DE
PS0O1 SOPORTE PS01.1 _ _

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

nivel de gestidén 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 area de desarrollo urbano,para luego de todos

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

realice un recorrido 0 mapeo con las actividades que cada actor o servidor publico

realiza desde que se recepciona la solicitud por mesade partes presentada por el

administrado en el area 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

Ne / PROCESO
CODIGO DE NIVEL 2 PROCEDIMIENTOS
1.0torgamiento de licencias de edificacion Modalidad A
2.0torgamiento de licencias de edificacion Modalidad B
3.0torgamiento de licencias de edificacion Modalidad (
4.0torgamiento de licencias de edificacion Modalidad D
5.0torgamiento de licencia de demolicion Modalidad A
6.0torgamiento de licencia de demolicion Modalidad B
7.0torgamiento de licencia de demolicién Modalidad C
OTORGAMI [8.0torgamiento de licencia de demolicién Modalidad D
POO01.1 ENTO DE
LICENCIAS [9.0torgamiento de licencia para modificacién de proyectos

Modalidad A
10.0torgamiento de licencia para modificacién de proyectos
Modalidad B
11.0torgamiento de licencia para modificacién de proyectos
Modalidad C
12.0torgamiento de licencia para modificacién de proyectos
Modalidad D

13.Pre-Declaratoria De Edificacidon (para todas lasModalidades:
A, B, CyD)

14.Conformidad de Obra y Declaratoria De Edificacién Sin
Variaciones (Para Todas Las Modalidades: A, B, CY D)

15. Conformidad De Obra Y Declaratoria De Edificacién Con
Variaciones

16. Declaracion Municipal De Edificacion Terminada

17.Anteproyecto En Consulta Modalidad (A,B,C,D)

18.Licencia De Edificacién En Vias De Regularizacién

19. Revalidacion De Licencia De Edificacion O De Habilitacion
Urbana

Prérroga De La Licencia De Edificacién O De HabilitacionUrbana
Certificado De Habitabilidad




De la tabla anterior que habiendo identificado los procedimientos del area de
desarrollo urbano se tomara uno como muestra para poder realizar su mapeo y

asimismo plantear la propuestade mejora.

En este punto para poder Simplificar y mejorar los procesos del area urbana de un
gobierno local se va a utilizar la tabla ASME-VM que es una herramienta propia dela
Metodologia de la Simplificacion administrativa y determinacion de tiempos y costos
gue es parte también de la Gestion por Procesos; esto permitira hacer un correcto
mapeo de los pasos, tiempo, recurso humano y recursos materiales que se emplea

para llevar a cabo la realizacion del procedimiento.

La tabla ASME- VM herramienta que permite registrar ordenada y secuencialmentelas
actividades que se han encontrado a lo largo del "recorrido fisico" y que conforman el
"procedimiento administrativo”. También permite registrarcaracteristicas de cada una
de estas actividades: areas, tiempo, recursos y calificacion del tipo de actividad.

(Presidencia del Consejo de Ministros - Secretariade Gestion Puablica, n.d.)

Habiendo realizado la encuesta en el area de desarrollo urbano y con las deficiencias
encontradas en una muestra de 80 servidores de que solo 4 servidores publicos
cumplen con las dimensiones para dar cumplimiento a una correcta simplificacion
administrativa en el area de desarrollo urbano de un gobierno local de Lambayeque
representando solo al 6% de los servidores que destacarian en unnivel alto y estaria
acorde alos objetivos, se realiz6 el mapeo y la propuesta de soloun procedimiento para
determinar en tiempos cual seria el impacto positivo si el personal estaria totalmente
capacitado con los lineamientos de la simplificacion administrativa y gestion por

procesos.



Diagnostico en latabla ASME-VM: Otorgamiento de licencias de edificacion Modalidad A

CONTADOR DE RECURSOS IDENTIFICADOR DE RECURSOS [TIPO DE ACTIVIDAD [TIPO DE
\VALOR
5 —~ MATERIAL [MATERIAL |DEPREC. |COSTO [|SERV. 5 d %
Activid Area8 RECURSOS HUMANOS FUNGIBLE |NO AMORT.  |FIJO  DENT. |8 |§ |8 |s |2 |_§® |71
o FUNGIBLE |3 |8 (8|8 |28E |
ad g g le |[E |g |2 |38 5
= < <
£ . 5 |2
(7)) o |8 |9 << |€ |9 |E B |
'®) Q g |2 |22 |2 |2 |8 |v |u |2 |3
2 ElZgE ZEE B g B B |2 |8 B
< O =522 |E=z B2 |2 212 g 2 |x
a = lzgz 228 |2 |2 [2 |8 |8 [2 |2
O | < »nln = = (%2} O (U] = <
1 1 X X
2 1 X X
3 1 X X X X X
4 1 IX IX X IX
IX IX X IX X X
195 1 IX
191 1

Del mapeo realizado se contabilizo tanto en la atencion brindada y las esperas, el servidor publico realizo un TOTAL de 191 pasos
en la que los tiempos de esperas son excesivos y esto se debe a que el personal no esta correctamente capacitado y porlo tanto la
capacidad de rapidez y atencion es muy baja, esto en tiempo es equivalente a 12 dias para atender y otorgar la licencia de edificacion
modalidad A.



Figura 5: Diagnostico Mapeo de proceso en bizagimodeler 3.1.
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Propuesta de Mejoraen la tabla ASME-VM: Otorgamiento de licencias de edificacion Modalidad A

ICONTADOR DE RECURSOS IDENTIFICADOR DE RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD [TIPO DE
\VALOR
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Del mapeo realizado anteriormente en el diagndéstico y la simplificacidn propuesta se contabilizo tanto en la atencion brindada ylas
esperas, el servidor publico realizo un TOTAL de 149 pasos en la que algunos tiempos de esperas son innecesarios debidoa que el
servidor publico se encuentra capacitado en materia de simplificacion administrativa satisfaciendo la capacidad cognitiva y la
capacidad de atencion y rapidez, por lo tantoesto en tiempo es equivalente a 5 dias para atender y otorgar la licencia de edificacién
modalidad A.



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