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RESUMEN

ix

La presente investigación es de tipo Descriptiva- Propositiva, ya que a través de ella se 

recolectara información necesaria para poder diseñar la propuesta.

Nuestra muestra está conformada por 369 usuarios de la Municipalidad Distrital de 

Illimo, mediante el instrumento de la encuesta se pudo recoger los datos. Por lo que 

se tabulo la información recopilada luego de encuestar a los usuarios; se lograron 

visualizar los siguientes resultados: insuficiente servicio al usuario. El efecto es muy 

deplorable se puede identificar en la tabulación de los datos se puede observar: No es 

accesible encontrar los servicios que buscaban, horario de atención, tiempo para ser 

atendido por el área de orientación, el personal que les atiende es descortés, los plazos 

para derivar el expediente a las áreas correspondientes es de 3 días y para darle salida 

al mismo en un tiempo de 2 semanas a la misma ves ellos realizan varios tipos de 
tramites documentado, pero con mayor Frecuencia es el trámite sobre asignación de 

placa domiciliaria. El estudio inicia en Diciembre 2015 a Setiembre 2016.

Por lo que se optó por elaborar un diseño de procesos en trámite documentado que 

contribuya a mejorar el servicio al usuario, y ayudar a personas interesadas que 

realicen investigaciones en Gestión pública, respecto al servicio al cliente. El contenido 

del diseño se basa en Documentar los procesos se da a través del mapa de procesos. 

Palabras claves: Diseño, procesos, trámite documentarlo, servicio

El estudio nace a través de un arduo labor de pesquisar, examinar y adherir los 

instrumentos de recolección de datos; teniendo como objetivo general Diseñar la 

propuesta de procesos en trámite documentario para mejorar el servicio al usuario de 

la oficina técnica de obras de la Municipalidad Distrital de Illimo- 2016. Esta se 

encuentra ubicada en el Distrito de Illimo provincia de Lambayeque, y departamento 
Lambayeque.
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The present research is descriptive-Propositional, since through it wül collect 

information necessary to be able to design the proposal.

Our sample is made up of 369 users oí the lllimo District Municipality, through the 

instrument of the survey the data could be collected. So we tabúlate the information 

collected after surveying users; The following results were obtained: insufficient user 

Service. The effect is very deplorable can be identified in the tabulation of the data can 

observe: It is not accessible to find the Services they were looking for, the hours of 

attention, the time to be attended by the area of orientation, the staff that the children 

descend, Los Deadlines for the file of the corresponding areas is 3 days and to give 

output at the same time in 2 weeks at the same time they make several types of 

documentary documents, but with more frequency is the procedure on assignment of 

home píate. The study begins in December 2015 to September 2016.

Therefore, it is opted to elabórate a design of processes in documentary process that 

contribute to improve the Service to the user, and to help people interested in 

investigating in public management, regarding the Service to the Client. The contení of 

the design is based on documenting the processes through the process map.

Studying through hard research work, examining and adhering to data collection 

Instruments; With the general objective of designing the proposal of processes in 

documentary process to improve the Service to the user of the technical office of works 

of the Municipality of lllimo-2016. It is located in the District of lllimo province of 

Lambayeque and department Lambayeque.




