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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo determinar de qué manera la 

Gestión por procesos para mejorar la productividad en la emisión de certificados 

de inspecciones técnicas en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2022. La 

metodología de desarrollo de la investigación es de tipo aplicada, con nivel 

explicativo y enfoque cuantitativo. Con respecto al diseño del estudio fue 

Investigación Experimental de tipo Pre-Experimental con pre Test y post Test con 

un solo grupo. La población estuvo conformada por los certificados de 

inspecciones Técnicas de Seguridad de Edificaciones (ITSE) expedidos por la 

Municipalidad de Carabayllo en un período de 20 días laborables. Como resultado 

de la aplicación de la gestión por procesos en la municipalidad distrital de 

Carabayllo se obtuvo que la productividad en la emisión de certificados incremento 

en 56.86%, reduciéndose el tiempo de espera de la entrega de los certificados. 

Concluyendo que la implementación de la gestión por procesos incrementó de 

manera significativa la productividad en la emisión de las solicitudes de 

Inspecciones Técnicas de Seguridad de Edificaciones en la entidad pública 

municipalidad distrital de Carabayllo. 

Palabras clave: Productividad, Gestión, Procesos, Eficiencia, Eficacia. 
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ABSTRACT 

The objective of this research is to determine how process management can 

improve productivity in the issuance of technical inspection certificates in the 

Municipality of Carabayllo, Lima, 2022. The methodology for the development of 

the research is applied, with an explanatory level and quantitative approach. The 

design of the study was Pre-Experimental Experimental Research with pre-test 

and post-test with a single group. The population consisted of the certificates of 

Technical Inspections of Safety of Buildings (ITSE) issued by the Municipality of 

Carabayllo in a period of 20 working days. As a result of the application of process 

management in the district municipality of Carabayllo, productivity in the issuance 

of certificates increased by 56.86%, reducing the waiting time for the delivery of 

certificates. In conclusion, the implementation of process management 

significantly increased productivity in the issuance of requests for Technical Safety 

Inspections of Buildings in the public entity of the district municipality of Carabayllo. 

Keywords: productivity, process, management. 
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I. INTRODUCCIÓN

En el contexto internacional, específicamente en la región de América Latina y el 

Caribe, la pandemia ha llevado a una reducción de la fuerza laboral debido a las 

condiciones económicas adversas. Esto ha tenido un impacto negativo en la 

productividad de varios países de la región. Por ejemplo, en Uruguay, un 

considerable 41.2% de los empleados dedican más del 75% de sus ingresos al 

salario. En Chile, durante el periodo de abril a mayo, el 37.5% de las compañías 

redujo su plantilla, y un preocupante 44% de negocios reportaron estar en una 

situación financiera difícil o crítica. Las microempresas se han visto afectadas con 

un deterioro de condiciones económicas de 51%. En la zona de Centroamérica, la 

mitad de las empresas estiman que necesitarán de 4 a 9 meses para lograr una 

recuperación, mientras que las microempresas podrían requerir un periodo más 

largo de entre 7 meses y un año (CEPAL, 2020, p.6). A nivel mundial, las entidades 

gubernamentales se encuentran en una fase de cambio,  este enfoque se centra 

en enriquecer la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadanía. Se trata de 

priorizar la adopción de estrategias de mejora continua. Esta evolución se realiza 

mediante una gestión meticulosa orientada hacia procesos específicos para 

incrementar la efectividad y la eficiencia en la prestación de servicios 

En el contexto de la productividad laboral en el Perú, se destaca que "la 

productividad es un factor crucial para el desarrollo económico del país" (Torres et 

al., 2019). En nuestro medio, se ha reconocido la importancia de motivar a las 

autoridades locales a ofrecer servicios de alta calidad mejorando la productividad,  

la idea es dar prioridad a los servicios públicos y asegurar su excelencia. Por 

ejemplo, según el diario El Peruano (2023), el Ministerio de Desarrollo e Inclusión 

Social ha indicado que el Estado otorgará reconocimientos a los Gobiernos Locales 

que logren cumplir con indicadores enfocados en mejorar los servicios 

proporcionados a los ciudadanos, de igual manera en el Modelo de Excelencia en 

la Gestión, reconocido por el Premio Nacional a la Calidad de Perú destaca el 

enfoque en las operaciones, además proporciona un marco para afrontar diversas 

situaciones, centrándose en la forma en que las organizaciones planifican, 

gestionan y perfeccionan sus procesos de trabajo. Al hacerlo, mejoran su eficiencia 

operativa y agregan valor a sus clientes. (Secretaría de Gestión Pública de la 

Presidencia del Consejo de Ministros, 2015). 
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Para el caso particular, la Municipalidad de Carabayllo, cuenta con un grupo de 

funcionarios que conforman el equipo de trabajo encargados de realizar las 

evaluaciones a los establecimientos comerciales, con el fin de entregar el 

certificado de defensa civil como consecuencia de la calificación de riesgo del 

mismo, tomando como normativa, el DSN°  002-2018-PCM, donde se contemplan 

los requisitos que deben cumplir los gobiernos locales para admitir, evaluar y 

aprobar las solicitudes de inspecciones técnicas de seguridad para edificaciones 

de bajo y medio riesgo, siendo la unidad orgánica la Subgerencia de Riesgos y 

Desastres responsable de este proceso. El proceso inicia con la solicitud del 

interesado por ventanilla o por la Web, para que se programe las inspecciones 

técnicas de seguridad para edificaciones y se otorgue la certificación respectiva, el 

solicitante indica la calificación que opta, realiza el pago correspondiente y rellena el 

anexo para el ingreso del expediente. Seguidamente se le entrega un cargo al 

usuario con el número de expediente y se indica la fecha probable (en un lapso no 

mayor a siete días) para la visita de campo al establecimiento y realizar el 

levantamiento de la información con lo cual se ejecuta la verificación del nivel de 

riesgo. Al respecto, se ha detectado que los lapsos de entrega se exceden a los 7 

días, establecidos en la normativa, generando reclamos continuos, evidenciando 

tardanzas que superan los tres días por encima de lo contemplado, lo cual genera 

inconvenientes a los solicitantes y afecta de forma directa la gestión de la 

Municipalidad, detectándose de esta manera, una baja productividad en el proceso. 

Para identificar las posibles causas de esta problemática se llevó a cabo de manera 

inicial una lluvia de ideas entre con un grupo de funcionarios encargados los cuales 

aportaron la información. Luego se planteó el Diagrama de Ishikawa para ordenar 

y clasificar estas causas a través de las 6M (Ver anexo 8), en seguida se procedió 

a plantear el diagrama de Pareto (Ver anexo 10), en base de esta información se 

planteó la matriz de estratificación en la cual se pudo determinar que el área de 

motor incidencia de las causas es el área de procesos (Ver anexo 11), finalmente, 

con la matriz de priorización de criterios se determinó que la gestión por procesos 

permitirá solucionar la problemática encontrada. 

El problema general de la investigación fue, ¿En qué medida la Gestión por proceso 

mejorará la productividad en emisión del certificado de Defensa Civil a 

establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022?, y como 
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problemas específicos se plantean, ¿En qué medida la Gestión por proceso 

mejorará la eficiencia en emisión del certificado de Defensa Civil a establecimientos 

comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022?; ¿En qué medida la Gestión por 

proceso mejorará la eficacia en emisión del certificado de Defensa Civil a 

establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022? 

En este sentido, respecto a la justificación se considera tres aspectos, de forma 

teórica se sustenta en la recopilación de información referencial de documentos 

tanto académicos como técnicos que se relacionan con las variables del estudio, 

que la gestión por proceso y el mejoramiento continuo que contribuye, además, con 

la localización de otras teorías y referentes relacionados. Desde el enfoque 

práctico, se refiere a la importancia del presente trabajo para la Municipalidad, dado 

que le proporciona la información fundamental el cual afecta la productividad del 

certificado de defensa civil a los establecimientos y de esta manera, corregir los 

errores y aplicar una gestión efectiva por proceso. Finalmente, desde la  perspectiva 

económica permitió agilizar y mejorar los tiempos de las actividades, generando 

un mayor flujo en la documentación expedida por la Municipalidad que va a 

contribuir a generar mayores ingresos en el mismo período de tiempo. El objetivo 

general de la tesis fue determinar en qué medida la gestión por proceso mejora la 

productividad en emisión del certificado de Defensa Civil a establecimientos 

comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022. El objetivo específico1 fue 

determinar en qué medida la gestión por proceso mejora la eficiencia en emisión 

del certificado de Defensa Civil a establecimientos comerciales, Municipalidad de 

Carabayllo 2022, y como objetivo específico 2, determinar en qué medida la gestión 

por proceso mejora la eficacia en emisión del certificado de Defensa Civil a 

establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022.   En referencia a la 

hipótesis general: La gestión por proceso mejora la productividad en emisión del 

certificado de Defensa Civil a establecimientos comerciales, Municipalidad de 

Carabayllo 2022. Respecto a la hipótesis específica 1, la gestión por proceso mejora 

la eficiencia en emisión del certificado de Defensa Civil a establecimientos 

comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022, y como hipótesis específica 2, la 

gestión por proceso mejora la eficacia en emisión del certificado de Defensa Civil a 

establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022 (ver anexo 13). 
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II. MARCO TEÓRICO 

Este capítulo presenta una revisión de estudios previos, a nivel internacional se 

presenta el trabajo de Medina et al. (2019), titulado "Procedimiento para la gestión 

por procesos: métodos y herramientas de apoyo". Dicha investigación se enfocó en 

desarrollar una metodología para la optimización de procesos, centrada en la 

atención al cliente, la alineación estratégica y la mejora continua. Fue un estudio 

aplicado, descriptivo y no experimental. La metodología propuesta se basa en el 

análisis estadístico de más de 80 técnicas de optimización documentadas en 

literatura académica, y su aplicación práctica en unas 40 empresas de manufactura 

y servicios durante una década. Incluye herramientas estadísticas y criterios de 

decisión que subrayan su rigor científico y eficiencia en la implementación. Además, 

ofrece un enfoque detallado para la descripción de procesos, facilitando su 

integración con sistemas de gestión de las Normas ISO. 

Eneke et al. (2020) la finalidad principal de este estudio fue elevar la eficiencia de 

una empresa mediante la implementación de una gestión orientada a procesos. La 

metodología empleada fue tanto descriptiva como práctica, utilizando un diseño de 

tipo no experimental y considerando un enfoque cuantitativo. Esto implicó un 

análisis descriptivo para los datos de la empresa y la evaluación de 21 trabajadores 

directamente implicados en las áreas de ineficiencia detectadas. Entre la evidencia 

posterior a la implementación en las actividades automatizadas en cuanto a la 

codificación, empaque y sellado. La adopción de equipos especializados se estimó 

que incrementaría la productividad laboral en un 260.25% en cuanto a las líneas de 

producción de pan considerándose un 158.87% en la de huevos cocidos. Esto 

también conllevaría una reducción en la cantidad de operarios requeridos y el 

tiempo de proceso. Huarcaya (2021), tuvo en cuenta como propósito la ejecución 

de la gestión por proceso para elevar la productividad en el procedimiento de 

regularización de ocurrencias en Salog S.A.", una organización dedicada a ofrecer 

servicios de gestión logística en el campo de la salud, en cuanto al enfoque del 

estudio fue experimental, centrado en analizar cómo parte de la gestión  de 

procesos en impacto de regularizar de ocurrencias, muestra seleccionada consistió 

en las ocurrencias registradas durante la entrega de productos. Las técnicas fueron: 

la observación, utilizando formatos de entrenamiento del módulo de ocurrencias y 

diagramas de flujo de procesos, y la encuesta, mediante evaluaciones escritas 
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sobre el proceso de regularización y formatos de valoración de desempeño. Los 

resultados mostraron una mejora significativa en la productividad del proceso de 

regularización de ocurrencias, aumentando del 91.06% al 97.17%. Kawira y 

Kimencu (2022) en su artículo científico  titulado “Evaluating the Impact of Business 

Process Management on Organizational Efficiency: An Examination in Chosen 

Banking Institutions”, El principal objetivo de este estudio fue investigar el impacto 

de una gestión eficiente de procesos empresariales en la eficiencia y productividad 

organizacional. Se adoptó una metodología de encuestas para analizar las 

prácticas en dos importantes entidades financieras. Se seleccionaron 

aleatoriamente 221 empleados de ambas organizaciones, representando diferentes 

niveles y roles laborales. El análisis de datos se enfocó en la descripción de 

frecuencias para evaluar de manera exhaustiva las respuestas obtenidas. Además, 

se utilizó la correlación de Pearson para un análisis más detallado de las hipótesis 

del estudio, examinando la relación entre distintas variables. Los hallazgos fueron 

significativos, revelando una correlación clara entre la adopción de mejoras en los 

procesos de negocio y el logro de ventajas competitivas en el mercado, las 

instituciones con una gestión eficiente de sus procesos experimentaron un aumento 

de 29% en su eficiencia organizacional. Dario y Muñoz (2020) en su tesis titulada 

“La influencia de la gestión de procesos empresariales en Vipkard, Riobamba, 

sobre la productividad en los años 2018-2019”. El estudio tuvo como meta principal 

evaluar cómo influye la gestión en términos de los procesos orientados a la mejora 

de la productividad como parte de la cooperación VIPKARD en Riobamba durante 

los años 2018 y 2019. Fue una investigación de carácter aplicado con un enfoque 

cuantitativo. La metodología incluyó la realización de encuestas, aplicando un 

cuestionario de 30 ítems a seis clientes, distribuidos equitativamente entre temas 

de gestión de procesos y productividad. Las preguntas de la encuesta cubrieron 

aspectos como costos, pérdidas, rendimiento, competitividad y productividad. 

Utilizando el software SSPS para el análisis de datos, se halló una asociación 

positiva y significativa entre la gestión de procesos y un aumento del 15% en la 

productividad, y un 18% en la eficacia. La conclusión de la tesis es que una gestión 

en los procesos, generan una eficiente mejora la satisfacción del cliente, así como 

la eficiencia y eficacia de la empresa, lo cual a su vez impulsa la productividad. 

Karelis, Jheison y Enohemid (2019), en su artículo científico tuvo como objetivo 
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principal determinar el efecto de la gestión por procesos en la competitividad y 

estructura organizativa de las pymes dedicadas al rubro comercial y de servicios 

con más de cinco años de operación. Se realizó un estudio cuantitativo y aplicado, 

basándose en una revisión documental que comparó teorías y prácticas existentes 

con la realidad del sector. El estudio se enfocó en las tendencias globales que 

promueven un enfoque organizacional más dinámico. Los resultados indicaron que 

la competitividad es un factor crítico y en continua evolución en el mundo 

empresarial. Uno de los descubrimientos más importantes fue que la gestión por 

procesos juega un papel esencial en el impulso de la competitividad de las 

empresas, mejorando la coordinación y la productividad y contribuyendo a emplear 

con mayor eficiencia los factores de producción en la organización González, et al. 

(2019) en su artículo “Process management tools”, La finalidad principal de este 

estudio fue explorar y detallar las herramientas esenciales en la gestión por 

procesos para potenciar la productividad. Se trató de una investigación aplicada, 

con orientación cuantitativa y de diseño no experimental, centrada en ofrecer 

soluciones prácticas a problemas actuales en el ámbito empresarial. El estudio 

resalta como es importante la agilidad y flexibilidad dentro de los procesos de las 

industrias para ello, se examinó el impacto de herramientas como los métodos para 

gestionar los flujos de trabajo (WMS), métodos de administración de los vínculos 

con los consumidores (CRM) y métodos de planeación de recursos internos de una 

organización (ERP), todos orientados a procesos, a fin de que los procesos 

operativos de las empresas presenten mayor eficiencia. La investigación concluyó 

que estas herramientas son vitales para alcanzar con eficacia los objetivos y 

estrategias, así como la visión y misión de una compañía, brindando una estructura 

robusta para la futura implementación y gestión de procesos en las organizaciones. 

Dentro de los antecedentes nacionales se presenta a Gallardo (2021) en su 

investigación titulada “Aumento de la productividad en una universidad de Ucayali, 

por medio de la gestión por procesos en el período 2021”. Este estudio se enfocó 

en explorar la manera en que la adopción de una administración centrada en 

procesos influye de manera notable en el crecimiento de la productividad dentro de 

una empresa dedicada a brindar servicios de educación superior. Esta 

investigación, de tipo explicativo y cuantitativo, se enfocó en descubrir y evaluar los 

métodos específicos a través de los cuales la gestión por procesos afecta la 
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eficiencia y eficacia operativas. Se analizaron minuciosamente las modificaciones 

y ajustes realizados en los procesos internos de la organización, así como las 

estrategias de gestión empleadas para mejorar la coordinación, maximizar el uso 

de recursos y reducir ineficiencias. Los resultados confirmaron que la 

implementación sistemática y planificada de la gestión por procesos es un elemento 

crucial para lograr un aumento notable en la productividad, que se elevó de un 35% 

inicial a un 53%, corroborando así la hipótesis de que una gestión procesal eficaz 

mejora el desempeño organizacional. Páez (2019). Realizó una tesis de maestría 

con el objetivo de crear un sistema de administración fundamentado en ITIL, con el 

fin de acrecentar el nivel de productividad y perfeccionar los procesos, lo que a su 

vez mejora la calidad y el valor del servicio brindado a los usuarios que buscan 

soporte técnico. Para ello, se realizó un estudio de carácter aplicado, empleando 

métodos cuantitativos y cualitativos, y se adoptó un diseño cuasi-experimental. Se 

recolectaron datos post-prueba del personal del área de TIC para evaluar los 

tiempos de trabajo. La población seleccionada fue el número de empleados de 

dicho departamento. La metodología empleada fue la encuesta, utilizando un 

cuestionario como herramienta principal. Los resultados mostraron que se logró el 

objetivo establecido, consiguiendo un aumento del 25% en la productividad de los 

procesos de TIC mediante la implementación de Acuerdos de Niveles de Servicio 

(SLA) y un incremento del 19% en la eficiencia de los procesos. Esto permitió 

gestionar de manera efectiva el rendimiento de los colaboradores técnicos por 

medio del indicador de administración de la satisfacción del consumidor. Hilario y 

Pinillos (2021) en su estudio denominado “Mejoría en la Calidad del Servicio de 

Distribución en la Corporación Proveedora del Norte S.A.C., Trujillo, 2021, a través 

de la Gestión Basada en Procesos.”, El objetivo principal de este estudio se centró 

en implementar la gestión basada en procesos para mejorar significativamente la 

calidad del servicio de distribución en una compañía dedicada a esta actividad. La 

metodología fue aplicada, cuantitativa de diseño pre-experimental. Los hallazgos 

mostraron una mejora del 26,80% en entrega de  un servicio de calidad. Esto llevó 

a determinar que la ejecución de una gestión orientada a procesos tiene un impacto 

significativo en la calidad del servicio que ofrece la compañía estudiada. Por otro 

lado, Fierro (2021) “Administración por procesos para acrecentar la eficacia y 

eficiencia del talento humano de un hospital estatal de Huancayo. 2021”, el objetivo 
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fue evaluar cómo la implementación de procesos afecta la eficiencia y la efectividad 

en un hospital. Esta investigación se basó en una metodología aplicativa, enfocado 

cuantitativamente, enfocándose en un nivel de explicación y utilizando un diseño 

preexperimental. Los hallazgos mostraron una mejora del 26,80% en la calidad del 

servicio. Esto llevó a determinar que la implementación de una gestión orientada a 

procesos impacta de manera positiva y significativa en la calidad del servicio 

proporcionado. Se constató además que esta gestión favorecía la disminución de 

costos y la optimización del tiempo en las tareas administrativas. Panchillo, Guivar 

y Heredia (2020), cuyo estudio fue titulado “Crecimiento de la productividad de la 

Empresa Intergrafiic a través de la administración por procesos 2020”, el estudio 

realizado en Ingetrafic, este estudio se centró en la puesta en marcha de la 

administración de procesos para elevar la productividad en la compañía. Su 

propósito consistió en abordar retos específicos en áreas como la auditoría, las 

compras y la gestión de inventarios, con el fin de crear un ambiente laboral más 

eficaz, incrementar significativamente los beneficios para los empresarios y 

asegurar un servicio al cliente de alta calidad. Mediante encuestas realizadas al 

personal, se analizó la productividad actual para la institución en estudio, 

identificando áreas susceptibles de mejora y problemas que afectaban la eficiencia 

operativa. La adopción de una gestión de procesos orientada hacia la mejora 

continua y sistemática en compras, inventarios y auditoría resultó ser un aspecto 

crucial. Este enfoque se fundamentó en el uso de métodos lógicos y precisos. Se 

obtuvo una elevación en la productividad de la empresa, mediante un aumento del 

27% en la productividad general y un 39% en términos de eficacia, confirmando así 

la importancia de esta herramienta para el avance productivo. En el apartado de las 

bases teóricas se toman en cuentan los constructos teóricos de los autores bases 

en la variable gestión por procesos, desde esta perspectiva se recurre a Carrasco 

(2015) quien hace referencia que es un enfoque integral en la administración 

empresarial que se concentra en identificar, representar, diseñar, supervisar y 

optimizar procesos en una organización para mejorar la relación con los clientes. 

Asimismo, Jordán et al. (2015) subrayan que la gestión por procesos requiere un 

análisis detallado y la mejora de las actividades organizacionales, así como la 

implementación de controles efectivos. Esto incluye prever los resultados en 

términos de eficiencia de procesos y garantía de calidad. El ciclo de Deming o 
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PHVA, según Zapata (2016) es una herramienta que ayuda a organizar los 

procesos y mantener buenos índices de calidad en productos que consta de cuatro 

fases que son "Planificar" se centra en definir qué y cómo se va a hacer; "Hacer" 

implementa las acciones planificadas; "Verificar" monitorea y da seguimiento para 

asegurar que las actividades se realicen según lo previsto; y "Actuar" implica el 

mejoramiento permanente y la definición de nuevas estrategias o actividades 

(Zapata, 2016). El ciclo tiene en cuenta emplear diversas técnicas con las que 

evalúa inicialmente una situación actual de la organización, identificando los 

aspectos o factores críticos que servirán de base para proponer mejoras (Gonzales 

et al., 2020). En la etapa de planificación, es crucial alinear los planes con los 

objetivos deseados. Aquí se establecen los objetivos específicos y las estrategias 

para alcanzarlos. Se elaboran planes detallados que describen las tareas a realizar, 

cómo se deben ejecutar y las normas a seguir, con el máximo detalle posible. 

Respecto a las diferentes facetas de la gestión por procesos, la primera dimensión 

concierne a la Representación de Procesos. Según Bravo (2011), es crucial 

articular los procesos mediante dos formas visuales: diagramas de flujo de 

información y enumeraciones detalladas de tareas. Este paso inicia la gestión 

efectiva de los procesos y contribuye a la acumulación de conocimientos dentro de 

la organización (p.143), al respecto, un aspecto clave en este estudio, 

especialmente es la fabricación de estructuras metálicas. Además, Aldana et al. 

(2011) indican que los flujogramas o diagramas de bloque son herramientas útiles 

para describir un proceso, ya que proporcionan una visión general de los 

participantes, áreas y aspectos relacionados con el proceso. Este flujo muestra los 

pasos del proceso y permiten identificar a las personas o áreas involucradas en el 

desarrollo del producto o servicio. En relación con la Dimensión 2: Control de 

Procesos, Bravo (2015, p.289) tiene como finalidad garantizar que el desempeño 

del proceso se mantenga en línea con los estándares predefinidos, implica la 

realización de una inspección adecuada para verificar que los controles de proceso 

se estén cumpliendo efectivamente. Aldana et al. (2011) señalan que "Las 

anomalías en los procesos se identifican a través de actividades de control, 

analizando resultados mediante indicadores, auditorías internas, y la revisión de 

quejas y reclamaciones, entre otros métodos" (p.162). Dimensión 3: Mejora de 

procesos, según Bravo (2015, p.225), define que cuando se optimizan los procesos 
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implica realizar modificaciones específicas para cerrar una brecha relativamente 

pequeña identificada en la variable clave durante la evaluación del proceso, al 

respecto, el autor menciona la mejora de procesos son acciones que regula la 

ejecución del proceso a fin de mejorar los resultados. Asimismo, con Pérez (2013, 

p.143) menciona que gestionar procesos implica integrar actividades de análisis, 

medición y mejora dentro del proceso. Esto significa que, para una gestión eficaz 

de los procesos, es necesario analizarlos con el objetivo de detectar anomalías, 

medir el hallazgo actual y emprender acciones orientadas a su optimización. 

También, según Aldana de Vega et al. (2011), indica que “Las acciones correctivas 

se llevan a cabo con fines de liquidar situaciones no conformes halladas o cualquier 

aspecto no deseado. Las acciones preventivas se orientan a liquidar aspectos no 

conformes potencialmente indeseados (p.162). Las acciones preventivas eliminan 

inconformidades que se puedan presentar en un proceso, con el fin de tomar 

acciones para mejorar el proceso del servicio de mantenimiento. García (2011, 

p.16) define a la productividad, que es la variable dependiente en su estudio, como 

la proporción entre los resultados obtenidos en la producción y los recursos 

empleados para lograrlos. La productividad se relaciona con el desempeño de los 

factores involucrados en la producción para alcanzar objetivos productivos. 

Además, se vincula con los resultados alcanzados, comparando estos logros con 

los recursos empleados. Además, tiene en consideración que la eficiencia destaca 

como dimensión de la productividad. La eficiencia se define como la habilidad para 

ejecutar una tarea de manera libre de errores, centrándose en la dinámica esencial 

entre los insumos y los productos generados. Este concepto es fundamental en la 

evaluación de la productividad, puesto que determina la manera en que se 

aprovechan o se malgastan los recursos, buscando reducir al mínimo el consumo 

de materiales, espacio y tiempo (Medianero, 2016, p.77). También se refiere a cuán 

bien los logros de producción se alinean con los objetivos establecidos y la habilidad 

de completar actividades productivas exitosamente en un plazo determinado 

(García, 2011, p.17). 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo 

La investigación se catalogó de tipo aplicada, con relación a ello, Valderrama (2015) 
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indica, su propósito es "utilizar la teoría existente para abordar problemas reales" 

(p. 39). El objetivo era optimizar la emisión de certificados. Además, se caracterizó 

por ser de nivel explicativo, lo que Valderrama (2015) describe como "enfocada en 

identificar las causas de fenómenos físicos y sociales" (p. 126). El estudio se dedicó 

a detallar el proceso de emisión de certificados a establecimientos comerciales y a 

describir las acciones para mejorar dicho proceso. También se adoptó un enfoque 

cuantitativo, donde, según Valderrama (2015), "los datos obtenidos de las 

observaciones se analizan individualmente. La interpretación de estos datos es 

fundamental para ampliar o modificar el problema investigado" (p. 109). Se 

evaluaron los datos en dos fases (pre test y post test). 

 

Diseño 

En este estudio se utilizó un diseño preexperimental, que consiste en la 

manipulación de la variable independiente para observar su repercusión en la 

variable dependiente, señalan, Hernández y Mendoza (2018) caracterizan estos 

diseños como aquellos donde se realiza una intervención inicial en la variable, 

seguida de una propuesta de mejora continua. 

 

3.2. Variable y Operacionalización  

 

Variable Independiente: Gestión de Procesos  

 

Definición Conceptual: Según Bravo (2015), define que: “La  gestión  de procesos 

es  una disciplina de  gestión  que  ayuda  a  la dirección  de  la  empresa  a 

identificar,  representar, diseñar,  formalizar, controlar,  mejorar  y  hacer más  

productivos  los procesos  de  la organización” (p. 31). 

Definición Operacional: La gestión de procesos, como medio para alcanzar 

objetivos, se evalúa mediante la representación en términos de procesos, así como 

mejora de procesos, utilizando las fórmulas correspondientes. 

Dimensión 1: Representación de procesos 

 

Según Bravo (2011), es crucial articular los procesos mediante dos formas visuales: 

diagramas de flujo de información y enumeraciones detalladas de tareas. Este paso 
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inicia la gestión efectiva de los procesos y contribuye a la acumulación de 

conocimientos dentro de la organización (p. 143), al respecto, un aspecto clave en 

este estudio, especialmente es la fabricación de estructuras metálicas. Además, 

Aldana de Vega y otros (2011) indican que los flujogramas o diagramas de bloque 

son herramientas útiles para describir un proceso, ya que proporcionan una visión 

general de los participantes, áreas y aspectos relacionados con el proceso. Estos 

flujogramas muestran los pasos del proceso y permiten identificar a las personas o 

áreas involucradas en el desarrollo del producto o servicio. El indicador formulado 

para medir esta dimensión se detalla a continuación: 

 

GDRP=   Número procesos con representación detellada   x 100% 

                               Total de procesos representados 

GDRP = Grado de detalle en la representación de procesos 

Su fórmula es: 

  = PTC x 100% 

     PTP 

PTC: Procesos de tramite cumplidos  

PTP: Procesos de trámite  programados 

 

Dimensión 2: Control de procesos 

 

Bravo (2015, p. 289) explica que esta dimensión tiene como finalidad garantizar 

que el desempeño del proceso se mantenga en línea con los estándares 

predefinidos, implica la realización de una inspección adecuada para verificar que 

los controles de proceso se estén cumpliendo efectivamente. También, Aldana de 

Vega et al. (2011) señalan que "Las anomalías en los procesos se identifican a 

través de actividades de control, analizando resultados mediante indicadores, 

auditorías internas, y la revisión de quejas y reclamaciones, entre otros métodos" 

(p. 162). Según estos autores, mediante el control de procesos, se pueden 

detectar deficiencias o desviaciones durante su ejecución, lo que permite aplicar 

las correcciones necesarias. 

Su fórmula es: 
 
 =  NVI  x 100% 
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    TVP 
NVI: Número de visitas de inspección  

TVP: Total visitas programadas 

 

Dimensión 3: Mejora de procesos 

 

Según Bravo (2015, p. 225), define que cuando se optimizan los procesos implica 

realizar modificaciones específicas para cerrar una brecha relativamente pequeña 

identificada en la variable clave durante la evaluación del proceso, al respecto, el 

autor menciona la mejora de procesos son acciones que regula la ejecución del 

proceso a fin de mejorar los resultados. Asimismo, con Pérez (2013, p. 143) 

menciona que gestionar procesos implica integrar actividades de análisis, medición 

y mejora dentro del proceso. Esto significa que, para una gestión eficaz de los 

procesos, es necesario analizarlos con el objetivo de detectar anomalías, medir los 

resultados actuales y emprender acciones orientadas a su optimización. También, 

según Aldana de Vega et al. (2011), indica que “Las acciones correctivas se llevan 

a cabo con fines de liquidar situaciones no conformes halladas o cualquier aspecto 

no deseado. Las acciones preventivas se orientan a liquidar aspectos no conformes 

o situaciones potencialmente indeseadas (p. 162). El autor indica que las acciones 

preventivas eliminan inconformidades que se puedan presentar en un proceso, con 

el fin de tomar acciones para mejorar el proceso del servicio de mantenimiento.  

Además, Agudelo (2007), menciona que según la definición establece que la 

gestión comienza con la identificación, elección y perfeccionamiento de los 

procesos, considerando siempre su congruencia con los objetivos estratégicos 

establecidos. Para medir esta dimensión, se ha formulado un indicador denominado 

Grado de detalle en la representación de procesos (GDRP). 

 

   GDRP=   Número procesos con representación detellada   x 100% 

                               Total de procesos representados 

 

Variable Dependiente: Productividad  

 

Definición Conceptual: García (2011, p. 12), describe que los niveles de la 
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productividad son como la relación entre los productos alcanzados y los insumos 

utilizados, enfatizando en el uso eficiente de los recursos productivos en un período 

determinado. La fórmula para medirla es la siguiente: 

Productividad =   Unidades producidas 

                             Recursos utilizados   

 

Definición Operacional: La productividad, como indicador de la utilización eficiente 

de recursos, se mide por medio de la eficiencia y eficacia, con sus respectivas 

fórmulas. 

 

Dimensión 1: Eficiencia 

La eficiencia se define como la habilidad para ejecutar una tarea de manera libre 

de errores, centrándose en la dinámica esencial entre los insumos y los productos 

generados, es decir, mejorarla significa un uso más eficiente de los recursos. Este 

concepto es fundamental en la evaluación de la productividad, puesto que 

determina la manera en que se aprovechan o se malgastan los recursos, buscando 

reducir al mínimo el consumo de materiales, espacio y tiempo (Medianero, 2016, 

p.77). Su fórmula es: 

=  TU  x 100% 

    TT 

TU: Tiempo útil 

TT: Tiempo total 

 

Dimensión 2: Eficacia 

La eficacia se refiere a cuán bien los resultados de producción se alinean con los 

objetivos establecidos anteriormente. En cambio, la eficiencia se relaciona con la 

habilidad de completar actividades productivas de manera exitosa dentro de un 

plazo determinado (GARCÍA, Alfonso, 2011, p.17). Su fórmula es: 

= TCE x 100% 

   TCP 

TCE: Total de certificados emitidos TCI: Tot. Certificados programados 
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Escala de medición: Para ambas variables de estudio se consideró emplear una 

escala de razón. 

La matriz de operacionalización se puede visualizar en el anexo 1. 

 

3.3. Población, Muestra y Muestreo  

Conforme a Valderrama (2015), la población es un conjunto definido de elementos 

que conforman el universo de estudio. En este caso, la población estuvo compuesta 

por la emisión de certificados durante un mes.  

• Criterios de Inclusión: Se incluyeron los certificados emitidos de lunes a viernes, 

en el horario de la Municipalidad de Carabayllo.  

• Criterios de Exclusión: Se excluyeron otros documentos que no sean certificados 

de defensa civil y aquellos emitidos fuera del horario laboral de la Municipalidad. 

Valderrama (2015, p.184) define que la muestra se representa como un 

subconjunto de la población que presenta las características comunes en la unidad 

de estudio. En este estudio se analizó toda la población, por lo que no se seleccionó 

una muestra específica ni se realizó un procedimiento de muestreo. Como unidad 

de análisis se consideró cada emisión de un certificado de Defensa Civil. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Bernal (2010) subraya que la elección de métodos y los resultados obtenidos en 

una investigación están influenciados por el tipo de estudio efectuado. Valderrama 

(2015) resalta el rol crucial de la observación para la exactitud de los datos 

recogidos mediante el uso de variables y dimensiones, una metodología 

implementada en este estudio para la mejora de la productividad. Adicionalmente, 

se ha utilizado el análisis documental, que Cisneros (2022) describe en su trabajo 

que es un método eficaz para detallar y representar los procedimientos en análisis 

y para organizar los resultados utilizando documentos internos y externos. 

Hernández y colaboradores (2014) señalan que los instrumentos de investigación 

deben alinearse coherentemente con los objetivos propuestos por el investigador. 

Valderrama (2015) está de acuerdo en que estos instrumentos son fundamentales 

para la recopilación y procesamiento adecuado de la información. En esta 

investigación, se han aplicado técnicas como la observación directa y la revisión 

documental. Los instrumentos para recopilar los datos de la información se basaron 

en fichas para el registro de los tiempos de emisión de certificados de defensa civil 
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y fichas para la recopilación de datos sobre los procesos implicados. 

3.5. Procedimientos 

El propósito de esta investigación es tratar el asunto de la reducida productividad 

detectada, utilizando la técnica de calidad denominada Gestión por Procesos. Para 

la recopilación de información, se han elaborado fichas especializadas en conjunto 

con el responsable del área. Asimismo, se han diseñado distintos formatos para 

obtener datos pertinentes al desarrollo de la propuesta, considerando el 

presupuesto requerido y definiendo actividades conforme al cronograma 

previamente diseñado específicamente para este fin. 

3.5.1. Primera etapa: Recopilación de datos  

Durante la etapa inicial de la investigación, se recolectaron datos sobre las 

dificultades que han provocado demoras en la entrega de certificados de defensa 

civil en la Municipalidad de Carabayllo. Se elaboró un diagrama de Ishikawa para 

clasificar y organizar las causas potenciales de este retraso. Luego, se desarrolló 

una matriz de correlación y un diagrama de Pareto para determinar las causas 

principales del problema. Posteriormente, utilizando una matriz de estratificación y 

otra de opciones de solución, se determinó que la mejor solución sería adoptar la 

Gestión por Procesos. Además, se llevó a cabo un análisis documental para 

recabar información sobre la demanda y el proceso de manejo de las solicitudes de 

certificados de defensa civil (ITSE). 

Segunda etapa: Procesamiento 

Mediante el uso de Excel y el programa estadístico SPSS, se organizó y analizó 

la información recogida. Luego, se presentó de manera estructurada, utilizando 

tablas y gráficos para mejorar su entendimiento y facilitar el análisis, realizando 

una comparación con los datos recogidos en el post-test. 

Tercera parte: Análisis de información 

Tomando como punto de partida los datos recabados y procesados, se pudo 

evaluar el cambio en la variable dependiente, la productividad, después de 

implementar la herramienta de mejora, en este caso, la Gestión por Procesos. Se 

realizó un análisis comparativo de los resultados obtenidos antes y después de su 

aplicación (pre y post test), utilizando como indicadores el índice de frecuencia y 
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el índice de accidentabilidad. 

 

3.5.1 Situación actual 

3.5.2. Datos de la empresa 

Carabayllo es un distrito fundado sobre la base del trabajo y el emprendimiento. 

La gestión Municipal se basa en la participación, el respeto y la buena convivencia 

entre vecinos. 

3.5.3. Organigrama General 

La estructura organizacional está constituida de manera funcional y con niveles de 

autoridad en las operaciones que se realizan. 

3.5.4. Descripción del área 

La expedición del certificado de Defensa Civil para establecimientos comerciales 

se lleva a cabo siguiendo los procedimientos establecidos por la Municipalidad. 

Este documento oficial, expedido por la administración local, en este contexto la 

Municipalidad de Carabayllo, se concede tras llevar a cabo una evaluación y 

revisión de las medidas de seguridad en cualquier establecimiento accesible al 

público, ya sea para vivienda, trabajo o visitas. El objetivo de este proceso es 

prevenir o minimizar los riesgos de desastres causados tanto por fenómenos 

naturales como por acciones humanas, protegiendo así la vida de la población. 

3.5.5.Requisitos para obtener el certificado 

La adquisición del Certificado de Defensa Civil está condicionada al Nivel de Riesgo 

del Establecimiento, definido en la Matriz de Riesgo. Los requisitos y costos de 

tramitación se detallan en las páginas 42 y 43 del Texto Único de Procedimientos 

Administrativos (T.U.P.A.), como se puede ver en el anexo 22. Los formatos y 

documentos normativos principales para el proceso incluyen: el Formato de 

Solicitud ITSE o ECSE, la información aportada por el solicitante, el Reporte del 

Nivel de Riesgo, y la Declaración Jurada, específicamente para ITSE Posterior, 

todos disponibles en los anexos 18, 19 y 20. También se utiliza un formato para 

autorizar la notificación electrónica de los actos administrativos. 

3.5.6. Marco Legal 

• Decreto Supremo que aprueba el Nuevo Reglamento de Inspecciones 

Técnicas de Seguridad en Edificaciones - Decreto Supremo Nº002-2018-

PCM (Ver anexo 21) 

http://www.munlima.gob.pe/images/DS-002-2018-PCM.PDF.pdf
http://www.munlima.gob.pe/images/DS-002-2018-PCM.PDF.pdf
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• Sistema Nacional de Gestión del Riesgo de Desastres - Ley N° 29664 

• Manual de Ejecución de Inspección Técnica de Seguridad en Edificaciones - 

RJ-016- 2018-CENEPRED/J 

3.5.7. Proceso 

Se presenta una ilustración del procedimiento de otorgamiento del certificado de 

Defensa Civil a comercios por parte de la Municipalidad de Carabayllo. Se expone 

mediante un diagrama de bloques y un flujograma que detalla la secuencia de 

pasos realizados para completar el trámite de dicho certificado. En este proceso 

participan los empleados de la Municipalidad, los cuales son: 1 Subgerente de 

riesgos y desastres, 3 inspectores de campo y 8 técnicos administrativos 

 

Figura 1. Flujograma de emisión del certificado de Defensa Civil a establecimientos comerciales 

Fuente: Elaboración propia 

3.5.8. Datos pre test 

Variable Independiente: Gestión por procesos  

La variable se midió considerando sus 3 dimensiones: Representación de procesos, 

control de procesos y mejora de procesos, a través de los indicadores formulados 

para cada dimensión, en primer lugar se muestran los valores de la dimensión 

Cumplimiento de procesos, en el cual se ha calculado la relación entre los procesos 

cumplidos, en relación a los procesos programados, esta información corresponde 

http://www.munlima.gob.pe/images/Ley-N-29664-Ley-que-crea-el-Sistema-Nacional-de-Gesti%C3%B3n-del-Riesgo-de-Desastres1.pdf
http://www.munlima.gob.pe/images/Resoluci%C3%B3n_Jefatural_-_Cenepred_RJ-016-2018-CENEPRED-J.pdf
http://www.munlima.gob.pe/images/Resoluci%C3%B3n_Jefatural_-_Cenepred_RJ-016-2018-CENEPRED-J.pdf
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al mes de mayo del 2022. 

 

Tabla 1. Dimensión Representación de procesos Pre test  

N° Procesos 

representados 
N° Total procesos Grado representación procesos 

1 4 25% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Al respecto, se muestran los valores para la dimensión control de procesos, el cual 

se ha calculado de la relación entre las visitas de inspección de los procesos 

realizadas en el mes de mayo del 2022 entre las visitas de verificación 

programadas, estos resultados se muestran en la siguiente tabla.  

 

Tabla 2. Dimensión Control de los procesos Pre test 

Mes 
Visitas inspección 

realizadas 

Visitas inspección 

programadas 

Control de cumplimiento 

de inspecciones 

Mayo 1 2 50% 

Fuente: Elaboración propia  

 

Finalmente se calcularon los resultados relacionados con la dimensión mejora de 

procesos, este indicador se ha calculado mediante la relación de los trámites de 

certificados cumplidos a tiempo entre los trámites de certificados programados, 

estos resultados se muestran en la siguiente tabla: 

 

Tabla 3. Dimensión mejora de procesos pre test 

Tramites cumplidos Trámites en proceso Cumplimiento de trámites 

12 26 46% 

Fuente: Elaboración propia  

Variable dependiente: Productividad 

Tabla 4. Eficiencia pre test 

Día Tiempo útil ( días establecidos)) Tiempo total ( días  promedio) Eficiencia (%) 

1 7 13 54% 

2 7 12 58% 

3 7 14 50% 

4 7 13 54% 

5 7 12 58% 



20  

6 7 15 47% 

7 7 14 50% 

8 7 13 54% 

9 7 14 50% 

10 7 15 47% 

11 7 13 54% 

12 7 15 47% 

13 7 15 47% 

14 7 13 54% 

15 7 14 50% 

16 7 15 47% 

17 7 13 54% 

18 7 13 54% 

19 7 14 50% 

20 7 13 54% 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se está comparando los días promedio que está demorando el trámite 

de los certificados de defensa civil que se entregan por día, con el tiempo que está 

normado por la Municipalidad que es de 7 días, encontrándose que la eficiencia 

promedio en los 20 días de medición es de 51.5% de eficiencia  

 

Tabla 5. Eficacia pre test 

Día Certificados emitidos Certificados programados  Eficacia (%) 

1 14 27 52% 

2 18 27 67% 

3 16 27 59% 

4 17 27 63% 

5 15 27 56% 

6 17 27 63% 

7 19 27 70% 

8 16 27 59% 

9 17 27 63% 

10 15 27 56% 

11 18 27 67% 

12 16 27 59% 

13 18 27 67% 

14 15 27 56% 

15 17 27 63% 

16 15 27 56% 

17 16 27 59% 

18 17 27 63% 

19 14 27 52% 
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20 16 27 59% 

Fuente: Elaboración propia 

 

De la tabla se encuentran el indicador de eficacia, el mismo que se compara el 

número de certificados emitidos en los 20 días de evaluación, contra el número de 

certificados programados, que son 27 diarios de acuerdo con la estimación de la 

demanda diaria promedio, teniendo como promedio de esta evaluación pretest una 

media de 60.4 % de eficacia. 

 

3.5.9. Propuesta de mejora  

La propuesta de mejora en la investigación es aplicar Gestión por proceso para 

mejorar las actividades de algunos procesos que intervienen en la emisión del 

certificado de Defensa Civil a establecimientos comerciales, que se encuentran 

dentro de la jurisdicción de la Municipalidad. Los pasos o fases son: 

−  Actividad 1: Identificación de las causas más críticas en los procesos 

obtenidas de la realidad problemática. 

− Actividad 2 : identificación y representación de los procesos 

− Actividad 3: Seleccionar las herramientas de la mejora continua para aplicar 

a los procesos críticos. 

− Actividad 4: Mejora de Carga de trabajo de los inspectores en el proceso de 

planificar las inspecciones aplicando las 6S. 

− Actividad 5: Mejora en establecer criterios estándares para los inspectores 

en la inspección de campo adaptando el tiempo que establece norma para 

dichas inspecciones.  

− Actividad 6: Mejora del documento de solicitud de evaluación de riesgo y de 

las declaraciones juradas utilizadas por los administrados. 

− Actividad 7: Mejora de los procesos de elaboración de los informes de las 

ITSE y de los certificados de defensa civil. 

− Actividad 8: Realiza la evaluación de las mejoras realizadas 

− Actividad 9: Elaborar el Post Test  

− El cronograma de la implementación, detallando las actividades a desarrollar 

quincenalmente, hasta terminar en la recolección de datos post test en el 

mes de octubre. 
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3.5.10. Implementación de la mejora  

Antes de implementar la gestión por procesos, se llevó a cabo la recolección de 

datos durante un semestre, desde enero hasta junio de 2021. Se utilizó el análisis 

documental como técnica principal, extrayendo información de reportes históricos 

basados en los indicadores de las dimensiones de productividad. La empresa 

permitió el uso de estos datos a través de una autorización formal en una carta de 

un representante del área de estudio. Los detalles se resumen en la matriz 

siguiente. 

   

Tabla 6. Resultados análisis documental emisión certificados de Defensa Civil 

Prd. Proyecció
n de 
demanda 
de 
solicitude
s (ITSE) 

Días 
laborados 
mensuale

s 

Demanda 
de 

solicitude
s  x día 

Produ
cción 
x día 

Produc
ción 

mensu
al 

Variación 
en 

inventari
o 

expedien
tes  

Inve
ntari

o 
final 

Personal CMI 
expedien

tes  

Total 
costo 

Ene. 450.00 20.00 30.00 27.00 540.00 90.00 90 3515.00 270.00 3785.00 

Feb. 500.00 20.0 25.00 27.00 540.00 40.00 130 3515.00 120.00 3635.00 

Mar. 700.00 20.00 35.00 27.00 540.00 -160.00 -30 3515.00 -480.00 3515.00 

Abr. 660.00 20.00 33.00 27.00 540.00 -120.00 -150 3515.00 -360.00 3515.00 

May 560.00 20.00 28.00 27.00 540.00 -20.00 -170 3515.00 -60.00 3515.00 

Jun. 400.00 20.00 20.00 27.00 540.00 140.00 -30 3515.00 450.00 3935.00 

Tot. 3270.00          

Fuente: Registros de la Municipalidad de Carabayllo. 

 
Las actividades se ejecutaron de la siguiente manera: 

 

Actividad 1: Identificación de las causas más críticas en los procesos 

obtenidas de la realidad problemática  

Basándose en el análisis previo, se evidencio las causas que ejercían la baja 

productividad siendo: sobrecarga de trabajo de los inspectores, falta de criterios 

uniformes entre los inspectores, directrices del Ministerio de Industria y el formato 

del documento de solicitud de evaluación de riesgo. Antes de la implementación de 

la propuesta se sugiere lo siguiente: 

• Trámite de certificado: Es esencial contar con personal que guíe en el 

proceso para evitar errores por parte del usuario. 
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• Carga laboral de inspectores: Se debe gestionar adecuadamente el volumen 

de trabajo asignado a los inspectores, ya que una carga excesiva impide el 

cumplimiento efectivo de las inspecciones programadas. 

• Falta de criterio de inspectores: Es necesario capacitar a los inspectores 

adecuadamente para prevenir retrasos en los trámites debido a errores en 

sus labores. 

• Lineamientos del Ministerio de Industria: Ante regulaciones externas, la 

municipalidad debería emitir ordenanzas que agilicen el proceso y reduzcan 

demoras, aprovechando la capacidad de sus autoridades para tomar 

decisiones estratégicas. 

• Falta de procedimientos estandarizados: Se observan dificultades cuando 

los procesos no están claramente definidos, lo que resulta en quejas y un 

servicio deficiente. 

• Documentos de solicitud de evaluación de riesgos: El formulario de 

evaluación de riesgos debe ser claro y detallado para evitar ambigüedades 

que causen retrasos. 

• Falta de planificación: Es crucial que el área planifique sus tareas según la 

demanda, ya que los retrasos en este trámite afectan negativamente a los 

residentes de la comunidad. 

Actividad 2: Identificación y representación de los procesos  

Durante esta etapa, se llevó a cabo la identificación de los procesos, los mismos 

que se han representado mediante un mapa o diagrama, que nos sirvió como guía 

para enfocarnos específicamente en el proceso de emisión de certificados: 
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Figura 2. Mapa de procesos Municipalidad de Carabayllo 

Fuente: Elaboración propia 

 

A continuación, también se ha elaborado un flujograma del proceso de emisión de 

certificados de Defensa civil, para poder representarlo y entenderlo, y plantear 

acciones de mejoras específicas, el cual se muestra en la siguiente figura: 

 

Figura 3. Diagrama del proceso de emisión de certificados de Defensa Civil 

Fuente: Elaboración propia 

A continuación dentro de la etapa de identificación y representación de los procesos 

, se ha procedido a elaborar el diagrama de flujo del proceso de emisión de 

certificados de defensa civil, el cual no existía, a  través de este flujograma se ha 

posibilitado o hacer una revisión de las actividades y plantear las mejoras en el 

proceso, tratando de hacer más fluido el proceso, eliminando los cuellos de botella 

detectados en el mismo, y plantando un procedimiento mejorado que permita una 
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respuesta más rápida, que contribuya con la reducción del tiempo efectivo de 

entrega de los certificados, que es el problema inmediato que se desea solucionar, 

el flujograma se muestra en la siguiente figura : 

 

Figura 4. Flujograma del proceso emisión de certificados de defensa civil 

Fuente: Elaboración propia 

Actividad 3: Seleccionar las herramientas de la mejora continua para aplicar 

a los procesos críticos. 

Dentro de las herramientas de mejora que se han implementado están las 3 Ss, se 

ha escogido esta herramienta debido al desorden en el área que también contribuye 

a que los trámites se hagan de manera más lenta, porque nos e encuentran a la 

mano las solicitudes y resultados de las inspecciones de seguridad realizadas La 

implementación de las 3 Ss se realizó en los siguientes pasos:  
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Clasificar: Esta fase, se enfocó en diferenciar los elementos esenciales de los que 

no lo son, con el objetivo de eliminar estos últimos. Se llevó a cabo una clasificación 

de los objetos presentes en el área de trabajo en categorías de necesarios e 

innecesarios. Se estableció un criterio que definía como necesarios aquellos 

elementos que serían utilizados en los próximos treinta días, descartando todo lo 

demás. Además, se colocaron tarjetas rojas de tamaño visible en los artículos 

innecesarios, lo que facilitó la identificación visual de la cantidad significativa de 

objetos superfluos en el espacio de trabajo. La evidencia de esta situación, con 

elementos fuera de lugar, se ilustra en la figura a continuación: 

 

Figura 5. Elementos fuera de lugar en Municipalidad de Carabayllo 

Fuente: Elaboración propia 

 

Ordenar: Organizar implica acomodar de manera sistemática todos los elementos 

esenciales que permanecen tras aplicar el seiri, asegurando que sean fácilmente 

accesibles. Esto también incluye proporcionar un espacio adecuado, seguro y 

organizado para cada objeto, asegurándose de que cada uno permanezca en su 

lugar asignado, en este caso el área de trabajo donde se realiza la emisión de 

certificados de Defensa civil se encontraba con bastante desorden , no 

archivándose correctamente los documentos en el área , lo cual contribuía al 

retraso de los trámites, porque en varios casos los requerimientos no eran 

encontrados fácilmente , se procedió a realizar un ordenamiento en gavetas y a 

utilizar solo los documentos que están en trámite , se muestra evidencia de la 

situación de desorden en la que se trabajaba en el área en la siguiente figura : 
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Figura 6. Desorden en el área de trabajo 

Fuente: Elaboración propia 

Limpiar: Durante esta etapa se consideró realizar una limpieza física del área de 

trabajo , la cual no solamente incluyó los escritorios y anaqueles con los cuales 

trabaja el personal de la Municipalidad de manera cotidiana , sino también fueron 

incluidas otras áreas como los baños, las ventanas, los pasadizos y las puestas, 

contribuyendo a mantener libres de manchas y suciedad los documentos que se 

manejan , sino también,  generando un lugar de trabajo más agradable , lo cual 

incrementa la motivación del personal para realizar un trabajo de calidad orientado 

hacia el cliente 

Actividad 4: Mejora de Carga de trabajo de los inspectores en el proceso de 

planificar las inspecciones aplicando las 3S. 

Se implementa gavetas para archivar las solicitudes relacionadas a las ITSE y se 

priorizará implementado el sistema de semáforo mediante colores para identificar s 

expedientes por orden de ingresos y si son de tipo de riesgo baja y medio-  

Actividad 5: Mejora en establecer criterios estándares para los inspectores 

en la inspección de campo adaptando el tiempo que establece norma para 

dichas inspecciones.  

Creación del equipo de mejora: Se forma el equipo con empleados del área, 

seleccionando a aquellos con mayor capacitación para desarrollar una lluvia de 

ideas sobre las tareas de mejora, basándose en los problemas específicos del 

área. 

Establecimiento de capacitaciones: Se determinan las áreas de formación 

necesarias, enfocándose en habilidades relacionadas con la emisión de 
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certificados, según las necesidades identificadas. 

Tabla 7. Temario de capacitación 

N° Temario 

1 Conocimiento del trámite de emisión de certificados  

2 Reorganización del Espacio de Trabajo 

3 Gestión de Tareas en la Emisión de Certificados 

4 Normas Vigentes para la Emisión de Certificados 

5 Parámetros de Comprobación en la Emisión de Certificados 

6 Programación de Actividades 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 7. Capacitación proceso emisión certificados defensa civil 

Fuente: Elaboración propia 

Se toma en cuenta 4 meses de estudio, siendo 2 meses para la elaboración del 

proyecto y 2 meses para su desarrollo 

Actividad 6: Mejora en establecer la carga de trabajo para los inspectores en 

la inspección de campo adaptando el tiempo que establece norma para 

dichas inspecciones 

Para esta actividad se ha realizado una evaluación de la carga de trabajo del 

personal que se encuentra realizando directamente el trámite de certificados de 

defensa civil, identificándose que las actividades que deben realizarse en el 

proceso no pueden ser realizadas por un solo trabajador, porque esto está 

ocasionando cuellos de botella en el proceso que originan que el tiempo de 

emisión de los certificados se extienda más allá de los 7 días que están 

establecidos en el reglamento , por este motivo se ha propuesto utilizar a tiempo 

completo a 2 inspectores , con la finalidad de mejorar el flujo del proceso y evitar 

los cuellos de botella , en algunos días del mes que presentan un mayor pico en 

la demanda de certificados , esto ha permitido  incrementar la cantidad de trámites 
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atendidos, mejorando la capacidad de respuesta de la solicitud de certificados de 

defensa civil.  

Actividad 7: Mejora del documento de solicitud de evaluación de riesgo y de 

las declaraciones juradas utilizadas por los administrados 

En esta actividad se ha propuesto el desarrollo de un sistema de apoyo para la 

solicitud de certificados de defensa civil por parte de los clientes, así también como 

el uso de un formulario en línea, al cual se tuvo acceso a través de la página web 

de la Municipalidad, esto nos ha permitido reducir los tiempos de generación de 

la solicitud y también en gran medida el llenado de la información requerida que 

se realizaba a través de un formulario manual, el cual tenía que entregar luego en 

el local de la municipalidad, ocasionando pérdida de tiempo a los clientes y 

también a los funcionarios administrativos que atienden estas solicitudes , en la 

página Web de la Municipalidad se han subido tutoriales para  facilitar el uso del 

sistema y el llenado de la información en el formulario virtual, se muestra en la 

siguiente figura la interfaz del sistema, tal como se presenta: 

 

Figura 8. Interfaz del sistema emisión certificados de Defensa civil 
Fuente: Elaboración propia 

 
Actividad 8: Mejora en los procesos de elaboración de los informes de las 

ITSE y en la emisión del certificado de Defensa civil 

Para esta actividad se ha utilizado la información generada en el sistema , la cual 

es mucho más confiable y ordenada, y permite reducir los tiempos de elaboración 

de los informes de Defensa civil, inclusive agiliza los trámites de notificaciones a 

los usuarios , cuando se han encontrado observaciones que deben de subsanar 

para que se les puedan otorgar los certificados de Defensa civil , de igual manera 

permite agilizar el visto bueno final del subgerente de riesgos , quien debe de 
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aprobar los certificados y a través del sistema lo realiza firmando virtualmente los 

mismos , estos documentos también son enviados con una respuesta más rápida 

a los clientes, ayudando en la reducción de los tiempos del proceso y generando 

una mayor satisfacción al cliente. 

El nuevo proceso que se ha implementado se presenta a continuación:  

Paso 1  

El administrado se apersona a la municipalidad hacer su trámite del certificado de 

defensa civil, previo a ello se tiene que sacar un ticket de atención que sea 

derivado al área de plataforma de defensa civil, posteriormente espera su atención 

de acuerdo al orden de su ticket, esperando frente a plataforma en el área de 

espera, en la siguiente figura se puede evidenciar este inicio del trámite de emisión 

de certificados de defensa civil. 

 

Figura 9. Apersonamiento de los solicitantes de certificados 

Fuente: Elaboración propia 

Paso 2 

El administrado  es llamado por el personal técnico (calificador municipal) para su 
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atención, seguidamente entrega su ticket de atención y solicita en función a su 

establecimiento( giro, área) el nivel de riesgo y los requisitos incluido los costos 

de dicho trámite, que a su vez el calificador municipal determina el nivel de riesgo 

en función de la matriz de riesgo del D.S. 002-2018 respecto a lo declarado por el 

vecino (administrado) y entrega los requisitos y derecho de pago, esto se 

evidencia en la siguiente figura :  

 

Figura 10. Registro de la información 
Fuente: Elaboración propia 

 

Paso 3 

El administrado, arma el expediente con los requisitos entregado por el personal 
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calificador, donde tenemos los anexos, declaraciones juradas, plan de seguridad, 

planos y otro respecto al nivel de riesgo. 

- Nivel de riesgo bajo y medio: solo se presenta formatos con declaración jurado, 

como son los anexos 1,2,3 ,4 y 5 según corresponda, carta poder en el caso de 

representación.  

Para niveles de riesgo alto y muy alto se requieren: 

a) Un croquis detallando la ubicación. 

b) Planos arquitectónicos mostrando la distribución actual y un análisis 

detallado del aforo. 

c) Planos de la disposición de tableros eléctricos, esquemas unifilares y un 

resumen de las cargas. 

d) Un certificado actualizado que verifique la resistencia del sistema de puesta 

a tierra. 

e) Un plan de seguridad específico para el establecimiento sujeto a inspección. 

f) Documentación o protocolos de pruebas que demuestren la operatividad y/o 

mantenimiento de equipos de seguridad y protección contra incendios. 

Todos ellos firmados por los especialistas colegiados y habilitados según 

corresponda. El formato actualizado que va a llenar el solicitante, luego de las 

indicaciones impartidas por el personal de la Municipalidad de Carabayllo se 

encuentra en el anexo 17. 

 

Paso 4 

Una vez ya revisados todos los documentos por el calificador municipal, absuelve 

las dudas y brinda las instrucciones pertinentes en el caso de que sea necesaria 

alguna corrección y finalmente le da el visto bueno con su sello y entrega el código 

de pago, seguidamente se hacen los pagos en caja por la solicitud de la ITSE para 

la obtención del certificado de defensa civil, en esta parte del proceso se ha 

reforzado cuando el flujo es necesario con un trabajador adicional para evitar 

cuellos de botella en el proceso, este paso se evidencia en la siguiente figura: 
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Figura 11. Revisión y entrega de documentación 

Fuente: Elaboración propia 

 

Paso 5:  

El administrado se dirige a sacar su ticket para la atención por mesa de partes y 

poder ingresar su expediente, Este se puede observar en la siguiente figura: 

 

 

Figura 12. Entrega de solicitud en mesa de partes 

Fuente: Elaboración propia 
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Paso 6:  

El administrado espera hacer llamado por el personal de mesa de partes para su 

atención en plataforma y seguidamente ingresando su solicitud ITSE con atención 

a la subgerencia de gestión del riesgo de desastres para ser entregado con un 

cargo y número de expediente. Posterior a ello, del ingreso de la solicitud de ITSE, 

su atención y recepción por el área de gestión de riesgo de desastres. 

 

Figura 13. Atención y recepción por el área de gestión de riesgo de desastre 

Fuente: Elaboración propia 

Paso 7  

La solicitud de la ITSE es recibida por la secretaria del área de la subgerencia de 

gestión del riesgo de desastres, posterior a ello hay una programadora del área que 

se encarga de derivar los expedientes a los inspectores ITSE. 

 

Figura 14. Recepción de la solicitud del ITSE por subgerencia de gestión riesgos 

Fuente: Elaboración propia 
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Paso 8  

Con la recepción de los expedientes por parte de los inspectores, prosiguen a la 

atención e inspección in situ respecto a las solicitudes ITSE por parte de los 

administrados, dejando copia del acta de inspección en el establecimiento. 

Los inspectores deben de entregar un plazo no mayor de dos días hábiles 

después de la ITSE al área de la sub gerencia de gestión del riesgo de desastres 

al personal encargado quien les derivo el expediente como se aprecia en la 

siguiente figura: 

 

Figura 15. Inspección de los establecimientos 

Fuente: Elaboración propia 
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Paso 9  

El personal programador quien recibe los expedientes de parte de los inspectores, 

posteriormente se deriva a la abogada del área quien se encarga de las 

resoluciones, donde estos puedan ser aprobados y/o desaprobados según el ITSE 

por los inspectores. 

 

 

Figura 16. Recepción de los formularios ITSE 

Fuente: Elaboración propia 

 

Paso 10 

En el caso que los expedientes sean aprobados y con resolución y certificado de 

defensa civil es derivado al funcionario para la firma respectiva,  posterior a ello se 

notifica al administrado. En el caso que esté aprobado se notifica con resolución y 

certificado de defensa civil, terminando de esta manera el proceso, se muestra a 

en la siguiente figura el certificado final de defensa civil emitido en caso se haya 

aprobado la inspección: 



37  

 

Figura 17. Certificado de defensa civil 

Fuente: Elaboración propia 

 

En caso que salga desaprobada la inspección se notifica solo con resolución y 

nuevamente empieza el procedimiento. 

Actividad 8 : Evaluación de las mejoras realizadas 

En esta etapa se ha podido evaluar si las acciones de mejora planteadas han tenido 

el efecto de mejora buscado, ya que ha contribuido a un aumento significativo en la 

productividad en la emisión de certificados de Defensa Civil. Comparando los datos 

recogidos antes y después de implementar las acciones de mejora, se observa un 

claro incremento en la productividad, pasando de un 16.7% inicial a un 44.4% tras 

la implementación de las mejoras. 
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3.5.11. Recolección de datos post test 

A continuación, se presentan los datos post test recolectados: 

Variable Independiente: Gestión por procesos  

Tabla 8. Dimensión Representación de procesos Post test 

N° Procesos representados N° Total procesos 
Grado representación 

procesos 

2 2 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 9. Dimensión Control de procesos post test 

Mes 
Visitas inspección 

realizadas 

Visitas inspección 

programadas 

Control de cumplimiento 

de inspecciones 

Mayo 3 3 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 10. Dimensión Mejora de procesos Post test 

Tramites cumplidos Trámites en proceso Cumplimiento de trámites 

23 28 82% 

Fuente: Elaboración propia  

Variable Dependiente: Productividad 

Tabla 11. Dimensión eficiencia post test 

Día 
Tiempo útil ( días 

establecidos) 
Tiempo total ( días  

promedio) 
Eficiencia (%) 

1 7 9 78% 

2 7 10 70% 

3 7 8 88% 

4 7 8 88% 

5 7 10 70% 

6 7 8 88% 

7 7 8 88% 

8 7 9 78% 

9 7 8 88% 

10 7 10 70% 

11 7 10 70% 

12 7 9 78% 

13 7 8 88% 

14 7 9 78% 

15 7 9 78% 

16 7 8 88% 

17 7 10 70% 

18 7 9 78% 

19 7 8 88% 

20 7 8 88% 
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Fuente: Elaboración propia 

En la tabla se observa que el promedio de la eficiencia alcanzó un 80.2% 

 

3.5.12. Análisis económico financiero  

La inversión intangible realizada para implementar la Gestión por procesos se 

presenta en las siguientes tablas a continuación 

 

Tabla 12. Inversión intangible  

Código de 
Clasificador  

MEF 

Recursos 
utilizados 

Descripción del 
recurso utilizado 

Unidad de 
medida 

 
Cantidad 

Precio unitario 
 

Costo Total 

 
 

2. 6. 5 1. 7 1 

 
Capacitaciones s 

 
Capacitaciones 
ejecutadas en la 
implementación 

 
 

Días 

 
 
5 

 
 

S/300.00 

 
 

S/1500 00 

2. 3. 2 2. 1 
Empresa Enel 

- Perú 
Servicio de 
electricidad 

Meses 2 S/60.00 S/120.00 

 
2. 3. 2 2. 2 3 

Empresa Claro Servicio de Internet Meses 2 S/70.00 S/140.00 

Empresa Movistar 
Datos móviles de 

Internet 
Meses 2 S/70.00 S/140.00 

 
 

2. 6. 6. 1. 3 2 

Microsoft 365 
Licencias de 

software utilizados 
en la investigación 

Unidad 2 S/150.00 S/300.00 

Antivirus McAfee Unidad 2 S/50.00 S/100.00 

SPSS Unidad 2 S/50.00 S/100.00 

 
 

2. 3. 2 1. 2 1 

 
 

Pasajes 

Pasajes hacia la 
empresa de estudio 

 
Días 

 
30 

 
S/12.00 

 
S/360.00 

Pasajes hacia el 
centro de estudios 

 
Días 

 
28 

 
S/8.00 

 
S/224.00 

2. 3. 11. 11 Refrigerio Alimentación Meses 2 S/100.00 S/200.00 

TOTAL S/ 3184.00 

Fuente: Elaboración propia 

Por otro lado, la inversión tangible realizada se muestra en el anexo 24, asimismo 

la cuantificación de los datos se describe a continuación: 

 

Tabla 13. Ahorro en la implementación de la Gestión por procesos 

Período 
Días promedio 
por expediente 

Número 
trabajadores 

Costo por día S/ 
Costo en el período 

S/ 

Pre test 13 2 S/. 200 S/. 2600 

Post test 9 2 S/. 200 S/. 1800 

Ahorro (S/) 4 2 S/.200 S/. 800 

Fuente: Elaboración propia 

Teniendo en cuenta la inversión realizada y el ahorro generado tras la 
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implementación de la Gestión por Procesos, se ha estimado el flujo de caja para 

los próximos 12 meses. Esta proyección incluye un Costo de Oportunidad del 

Capital (COK) del 1.2% mensual, correspondiente a la tasa de descuento acordada 

por la Municipalidad con una entidad financiera. Además, se ha considerado un 

gasto de mantenimiento de la mejora, que implica la realización de capacitaciones 

bimensuales para los empleados con el objetivo de reforzar los principios de la 

Gestión por Procesos y evaluar el progreso en la emisión de los certificados de 

Defensa Civil. Basándose en el flujo de caja proyectado, se han calculado diversos 

indicadores económico-financieros. 

VAN: S/ 1,831.22 

TIR: 6% 

Ratio Beneficio / Costo  

Van ingresos: S/. 7,841 

Van egresos: S/. 6010 

B / C = 1.3 

De acuerdo con los valores de los indicadores que se han calculado podemos 

concluir que siendo el valor calculado del VAN S/.1831.22, que mayor que 0 y la 

tasa interna de retorno 6%, la cual es mayor que el COK el proyecto de mejora es 

factible desde el punto de vista económico financiero, recuperándose la inversión 

realizada en el mismo y proyectándose en los siguientes meses una utilidad para 

la Municipalidad. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

 

Valderrama (2015) refiere que consiste en precisar o contar con un programa para 

procesar resultados con fines de aceptar o negar lo supuesto en la investigación (p. 

230), en ese sentido se tiene a la Estadística descriptiva: Córdoba (2003), considera 

que son importantes que nos permite describir los datos mediante imágenes o 

tablas (p.1). El tratamiento estadístico implicó lograr resultados aceptables con los 

que se podrá evaluar soluciones y decidir correctamente. Es inherente a esta parte 

las tablas de frecuencia, media, desviaciones y dispersiones. Por otra parte, 

Estadística inferencial: Hernández et al. (2014), considerando mediante el cual hará 

la validación de los supuestos planteados. (p.299). 
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En este caso se buscó validar hipótesis según los resultados de medición de los 

datos, con fines de aplicar adecuadamente el estadígrafo, con los que se estiman 

parámetros, para ello previamente se corrobora la naturaleza de los datos 

procesado y se elige el estadígrafo pertinente. 

 

3.7. Aspectos éticos 

 

Esta investigación subraya la relevancia del cumplimiento de los principios éticos 

en el ámbito académico. Se hace notar que la Guía del Estudiante de la Universidad 

César Vallejo (UCV) subraya los valores éticos que los estudiantes deben integrar 

en sus actividades académicas, con un enfoque particular en la Integridad 

Académica, como se detalla en su sección 5.5. Adicionalmente, se validaron sido 

revisados por tres profesores expertos de la UCV, con especialización en 

investigación. Este trabajo de investigación presta especial atención a la ética, 

particularmente en lo relacionado con el respeto a la propiedad intelectual, 

adhiriéndose a las directrices del manual ISO 690 para garantizar la adecuada cita 

y atribución de las fuentes consultadas. Como guía ética, se referencia el Código 

de Ética, también se hace mención de la Ley N°28289, que aborda el tema del 

plagio, y se indica que se empleará el informe de Turnitin, que se puede encontrar 

en el anexo 6, para verificar la originalidad del trabajo y confirmar que no existe 

plagio ni uso indebido de la información procedente de otros autores. 
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IV. RESULTADOS    

4.1. Análisis estadístico descriptivo  

 

Variable dependiente productividad  

Se presentan también las medidas descriptivas de la productividad pre y post test 

en la siguiente tabla: 

 

Tabla 14. Productividad pre y post test 

Productividad pre test 

Media 31.1% 

Desviación estándar 5.6% 

Mínimo 25.9% 

Máximo 38.9% 

Asimetría 0.268 

Curtosis 0.047 

Productividad  post test 

Media 58.0% 

Desviación estándar 5.2% 

Mínimo 59.6% 

Máximo 74.5% 

Asimetría 0.466 

Curtosis 0.930 

Fuente: Elaboración propia 

 

La comparación entre el comportamiento de los datos pre y post test de la Eficacia, 

se muestran en la siguiente figura: 

 

Figura 18. Productividad pre y post test 

Fuente: Elaboración propia 
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Con respecto a los valores de la productividad calculados en el SPSS , podemos 

concluir que la media de esta variable se ha incrementado de un valor de 31.1 % 

en el  pre test , hasta un valor de 58.0 % en el post test, los cual representa un 

incremento porcentual de 87.01%, de la misma manera comparando la desviación 

estándar en el pre test que tuvo un valor de 5.6 , vemos que ha pasado a 5.2 en el 

post test. Lo cual representa un incremento porcentual de 6.7%. 

Dimensión Eficiencia  

Tabla 15. Medida descriptivas eficiencia 

Eficiencia  
Pre test 

Media 51.5% 

Desviación estándar 4.7% 

Mínimo 46.6% 

Máximo 58.3% 

Asimetría 0.145 

Curtosis 0.825 

Eficiencia  
Post test 

Media 70.4% 

Desviación estándar 5.6% 

Mínimo 63.6% 

Máximo 77.7% 

Asimetría 0.167 

Curtosis 1.360 

 Fuente: Elaboración propia 

 

La comparación entre el comportamiento de los datos pre y post test de la 

Eficiencia, se muestran en la siguiente figura 

 

Figura 19. Eficiencia pre y post test 

Fuente: Elaboración propia 
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Del resultado del SPSS podemos concluir que la media de la eficiencia ha tenido 

una variación desde un nivel pre test de 51.5% a 70.4% en el post test. Lo que 

representa un incremento porcentual de 55.5%, en cuanto a la desviación 

estándar, ésta ha variado de 5.37 en el pre test a 5.52 en el post test , que 

representa un incremento porcentual de 4.35 %. 

 

Dimensión Eficacia  

De igual manera calculamos los valores de las principales medidas pre y post test 

de la eficacia, con el apoyo del paquete estadístico SPSS, los cuales son mostrados 

en la siguiente tabla: 

Tabla 16. Eficacia pre y post test 

Eficacia pre test 

Media 60.3% 

Desviación estandar 5.1% 

Mínimo 51.8% 

Máximo 70.3% 

Asimetría 0.064 

Curtosis 0.617 

Eficacia post test 

Media 83.0% 

Desviación estandar 4.4% 

Mínimo 74.1% 

Máximo 88.9% 

Asimetría 0.578 

Curtosis 0.443 

Fuente: Elaboración propia 

La comparación entre el comportamiento de los datos pre y post test de la Eficacia, 

se muestran en la siguiente figura: 

 

Figura 20. Eficacia pre y post test 

Fuente: Elaboración propia 
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De las medidas resultantes del SPSS podemos concluir que la media de la eficacia 

ha sufrido una variación de la medición pre test de 60.3 % a un nivel post test de 

83.0%, lo cual significa un incremento porcentual de 38.5 % , de la misma manera 

analizamos que la desviación estándar ha tenido una reducción de 5.1 a 4.47 , que 

representa una disminución porcentual de 44.8 % . 

4.2 Análisis estadístico inferencial  

Para el análisis inferencial también se ha utilizado el  paquete estadístico SPSS, 

para realizar el contraste de las hipótesis, el primer paso consiste en realizar la 

prueba de normalidad a los datos recogidos para cada dimensión : eficiencia y 

eficacia y también los datos calculados para la variable dependiente productividad, 

esto se realizó para determinar si los datos presentan un comportamiento 

paramétrico o no paramétrico y de acuerdo a esto utilizar el estadístico de prueba 

que corresponda. 

 

4.2.1. Contraste de la hipótesis general  

Utilizando el SPSS realizamos la prueba de normalidad a los datos recogidos de la 

productividad pre y post test, hemos utilizado la prueba de Shapiro Wilk, porque la 

cantidad de datos es igual a 30, los valores de la significancia en el pre y post fueron 

0.565 y 0.054 respectivamente, para determinar la normalidad de este conjunto de 

datos seguimos la siguiente regla de decisión 

Si α, ˂ 0.05, en el pre y en el post test el comportamiento de los datos es no 

paramétrico. 

Si α, ≥ 0.05, en el pre y post test, el comportamiento de los datos es paramétrico 

Los resultados se muestran en seguida: 

 

Tabla 17. Prueba de normalidad índice de productividad 

Prueba de Shapiro Wilk 

     Estadístico            Gl        Sig. 

Productividad Pre test 0.961 20 0.573 

Productividad post test 0.911 20 0.066 

Fuente  Paquete estadístico SPSS  

En este caso al resultar el valor de la significancia mayor que 0.05 en el pre y en 

el post, se concluye que los datos tienen un comportamiento paramétrico 

utilizándose para este análisis el estadígrafo T de Student para muestras 
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relacionadas 

A continuación, realizamos el contraste de la hipótesis general, planteando la 

hipótesis alternativa y la hipótesis nula: 

• Ha: La Gestión por procesos mejora la productividad en la Municipalidad de 

Carabayllo, Lima, 2022. 

• Ho: La Gestión por procesos no mejora la productividad en la Municipalidad 

de Carabayllo, Lima, 2022. 

Se utilizó la siguiente regla de decisión: 

Si α, ˂ 0.05, se rechaza Ho 

Si α, ≥ 0.05, se acepta Ho 

 

Tabla 18. Estadísticas de muestras emparejadas para productividad 

 Gl media 

Product .Pre test 20 31.1% 

Product. Post test 20 58% 
Fuente: Paquete estadístico SPSS  

En la tabla anterior, se puede observar que de la comparación de las muestras 

emparejadas de la productividad, la media del pre test muestra un valor de 31.1% 

y la media del post test es 58%, evidenciando un incremento de sus valores 

absolutos , con este resultado se estaría comprobando que la Gestión por procesos 

incrementa la productividad en la emisión de certificados de defensa civil Para 

comprobar este resultado utilizamos la prueba de T de Student para muestras 

relacionadas en el SPSS, cuyos resultados se muestran a continuación: 

 

Tabla 19. T Student para muestras relacionadas productividad 
 Gl Sig ( bilateral) 

Product. Pre test 

Product. Post test 
20 0.000 

Fuente: Paquete estadístico SPSS 

 

Siguiendo la regla de decisión, se nota en la tabla que el nivel de significancia es 

inferior a 0.05. Por ende, se descarta la hipótesis nula (Ho) y se acepta que la 

implementación de la Gestión por Procesos ha incrementado la productividad en la 

emisión de certificados de Defensa Civil en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 

en el año 2022. 
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Contraste de la primera hipótesis especifica 

Siendo la primera hipótesis específica: 

• Ha: La Gestión por procesos mejora la eficiencia en la Municipalidad de 

Carabayllo, Lima, 2022. 

• Ho: La Gestión por procesos no mejora la eficiencia en la Municipalidad de 

Carabayllo, Lima, 2022. 

Siendo la regla de decisión: 

Si α, ˂ 0.05, se rechaza Ho 

Si α, ≥ 0.05, se acepta Ho 

 

Tabla 20. Prueba de normalidad dimensión Eficiencia  

Prueba de Shapiro Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

Eficiencia Pre test 0.972 20 0.013 

Eficiencia post test 0.809 20 0.001 

Fuente: Paquete estadístico SPSS  

En este caso al resultar el valor de la significancia menor que 0.05 en el pre y en el 

post, se concluye que los datos tienen un comportamiento no paramétrico 

utilizándose para este análisis el estadígrafo de Wilcoxon  

 

Tabla 21. Prueba de rangos para Eficiencia con Wilcoxon 

 Rangos N° 

Eficiencia Pre test 
Eficiencia Post test 

Positivos 20 

Negativos 0 

empates 0 

Fuente: Paquete estadístico SPSS 

  

Se constató que no existen rangos negativos, siendo todos positivos y sumando un 

total de 20, sin ningún empate. Esto indica que la cantidad de datos en el post-test 

que son superiores en magnitud a los del pretest asciende a 20. Por lo tanto, se 

confirma que la implementación de la gestión por procesos ha mejorado la 

eficiencia en la Municipalidad de Carabayllo. Para validar que la diferencia en la 

eficiencia entre el periodo pre y post implementación es significativa, se aplicó la 

prueba de Wilcoxon. 
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Tabla 22. Estadístico de prueba para Eficiencia con WIlcoxon 

 Sig. Asintótica ( bilateral ) 

Eficiencia Pre test 
Eficiencia Post test 0.000 

Fuente: Paquete estadístico SPSS  

 

Analizando la tabla mencionada, se destaca que el valor de significancia es de 0.00, 

lo cual es menor que 0.05. Basándose en esta regla de decisión, se procede a 

rechazar la hipótesis nula (Ho) y se verifica que la implementación de la Gestión 

por Procesos ha mejorado la eficiencia en la emisión de certificados de Defensa 

Civil en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, durante el año 2022. 

 

Contraste de la segunda hipótesis especifica 

Siendo la segunda hipótesis específica: 

• Ha: La Gestión por procesos mejora la eficacia en la emisión de certificados 

de Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2022. 

• Ha: La Gestión por procesos no mejora la eficacia en la emisión de 

certificados de Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2022. 

Siendo la regla de decisión: 

 

Si α, ˂ 0.05, se rechaza Ho 

Si α, ≥ 0.05, se acepta Ho 

 

Tabla 23. Prueba de normalidad dimensión Eficacia 

                                      Prueba de Shapiro Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

Eficacia Pre test 0.950 20 0.372 

Eficacia post test 0.894 20 0.032 

Fuente: Paquete estadístico SPSS  

 

En este escenario, dado que el valor de significancia supera 0.05 en el pretest y es 

inferior a 0.05 en el postest, se deduce que los datos exhiben un comportamiento 

no paramétrico. Por lo tanto, para este análisis se emplea el estadístico de 

Wilcoxon. 
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Tabla 24. Prueba de rangos para Eficacia con Wilcoxon 

 Rangos N° 

Eficacia Pre test 

Eficacia Post test 

Positivos 20 

Negativos 0 

Empates 0 

Fuente: Paquete estadístico SPSS  

 

La tabla 24 muestra que hay cero rangos negativos y 20 rangos positivos, sin ningún 

empate. Esto indica que la cantidad de datos en el post-test que son mayores en 

magnitud comparados con los del pretest es de 30. Así, se confirma la validez de 

la hipótesis alternativa. Para verificar si existe una diferencia significativa entre la 

eficacia antes y después, se llevó a cabo la prueba de Wilcoxon, cuyos resultados 

se presentan a continuación. 

 

Tabla 25. Estadístico de prueba para Eficacia con Wilcoxon 

 Sig. Asintótica ( bilateral ) 

Eficacia Pre test 
Eficacia Post test 

0.000 

Fuente: Paquete estadístico SPSS  

 

La tabla muestra que el valor de significancia es de 0.00, que es menor a 0.05. 

Siguiendo esta regla de decisión, se procede a rechazar la hipótesis nula (Ho). Esto 

confirma que la implementación de la Gestión por Procesos ha mejorado la eficacia 

en la emisión de certificados de Defensa Civil en la Municipalidad de Carabayllo, 

Lima, en el año 2022. 
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V. DISCUSIÓN   

Los resultados obtenidos en el estudio sobre la eficiencia, eficacia y productividad 

en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, durante el año 2022, presenta resultados 

clave como la eficiencia, considerando el pre-test, la eficiencia promedio fue del 

51.5%, con una desviación estándar del 4.7%. Así como en el Post-test: Se 

observó un aumento significativo en la eficiencia promedio al 70.4%, con una 

desviación estándar del 5.6%. También, se tuvo que la eficacia en el pre-test, fue 

del 60.3%, con una desviación estándar del 5.1%, mientras que en el post-test, 

hubo un incremento notable en la eficacia promedio al 83.0%, con una disminución 

en la desviación estándar al 4.4%. Considerando que la productividad en el pre-

test fue del 31.1%, con una desviación estándar del 5.6% y, en el post-test, registró 

un aumento significativo en la productividad promedio al 58.0%, con una 

desviación estándar ligeramente reducida al 5.2%. Se sometieron a pruebas 

estadísticas para contrastar hipótesis específicas relacionadas con la 

implementación de la mejora. 

Las pruebas de Wilcoxon mostraron resultados significativos, mostrando mejoras 

en la eficiencia, eficacia y productividad en la emisión de certificados por defensa 

civil en la Municipalidad de Carabayllo. Asimismo, el incremento en la media de 

eficiencia y eficacia sugiere una mejora en la calidad y rapidez de los servicios 

prestados. Por otro lado, el aumento en la productividad indica una mejor 

utilización de los recursos y una mayor capacidad para atender a las necesidades 

de los ciudadanos, considerando que, la reducción de la variabilidad (desviación 

estándar) en eficacia y productividad implica una mayor consistencia en la entrega 

de servicios. Estos resultados podrían ser un indicador del éxito de la gestión por 

procesos en la administración pública, resaltando su potencial para mejorar la 

eficiencia operativa y la satisfacción del ciudadano. 

Dichos resultados coinciden con los hallazgos de Medina et al. (2019), quienes 

describieron una metodología orientada al cliente y alineación estratégica, 

elementos clave que también se reflejaron en el aumento de la eficiencia y eficacia 

en la Municipalidad de Carabayllo, en contextos similares, estudios como los de 

Eneke et al. (2020) y Aparicio Meza y Sánchez Huarcaya Ramos (2021) también 

evidenciaron mejoras sustanciales en la productividad a través de la 

implementación de gestiones basadas en procesos. Estos resultados encuentran 
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eco en el caso de Carabayllo, donde se observó un aumento notable en la 

productividad, alineándose con la tendencia general de que la gestión por 

procesos conduce a un desempeño organizacional más eficiente. 

A nivel internacional, estudios como los de Tamayo y Parrales (2015) y Páez 

Coello (2019) refuerzan la idea de que una gestión de procesos bien planificada y 

apoyada estadísticamente puede resultar en incrementos significativos en la 

eficiencia y la productividad. Estos hallazgos son consistentes con las mejoras 

observadas en la Municipalidad de Carabayllo, lo que demuestra la universalidad 

y aplicabilidad de la gestión por procesos en distintos entornos. Del mismo modo, 

investigaciones como las de Pinillos y Hilario (2021) y Fierro (2021) mostraron 

mejoras en la eficiencia y la calidad del servicio, aspectos que también se vieron 

fortalecidos en Carabayllo. Este paralelismo subraya la efectividad de la gestión 

por procesos en mejorar no solo los indicadores numéricos, sino también la 

calidad del servicio ofrecido. 

Por otra parte, la investigación de González et al. (2019) destaca la importancia 

de herramientas específicas de gestión por procesos, como WMS, CRM y ERP. 

Estas herramientas son fundamentales para alcanzar los objetivos 

organizacionales de manera eficiente, un concepto que se refleja claramente en 

los resultados positivos obtenidos. La implementación de la gestión por procesos 

ha demostrado ser una estrategia eficaz para mejorar la eficiencia, la eficacia y la 

productividad en una variedad de contextos, reafirmando su valor en la mejora 

continua y la optimización de los servicios en distintos sectores, incluido el público. 

En lo que respecta a la eficiencia, el estudio mostró un impresionante incremento 

de 51.5% a 70.4%. Este aumento es notorio y reflejo un cambio significativo en la 

operatividad de la municipalidad. Comparativamente, el estudio de Tamayo y 

Parrales (2015) también informó sobre una mejora notable en la eficiencia, pero 

del 23%, una cifra que, aunque significativa, es menor que la observada. Esta 

diferencia podría atribuirse a la naturaleza y escala de las operaciones en los 

diferentes contextos de estudio. 

En cuanto a la eficacia, el aumento de 60.3% a 83.0% en la Municipalidad de 

Carabayllo es particularmente notable. Esta mejora supera el incremento del 18% 

reportado por Muñoz (2020). Estas diferencias pueden indicar que la metodología 

basa en procesos en la Municipalidad de Carabayllo fue de manera efectiva y, 
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posiblemente debido a una combinación de factores como el compromiso de la 

administración, la metodología específica empleada, y la naturaleza de los 

servicios proporcionados. 

En el ámbito de la productividad, el estudio reveló un avance de 31.1% a 58.0%, 

lo cual es significativo y destaca la efectividad de las medidas implementadas. Sin 

embargo, al contrastar esto con el estudio de Eneke et al. (2020), donde se 

reportaron incrementos mucho más elevados (260.25% y 158.87% en áreas 

específicas), se pone de manifiesto que los resultados pueden variar ampliamente 

según el área de aplicación y el tipo de proceso gestionado. Mientras que el 

estudio de Eneke se centró en la automatización de procesos específicos en una 

empresa, abarcó un rango más amplio de operaciones en una entidad pública. 

Esto podría indicar que en entornos donde la automatización y la optimización 

pueden aplicarse de manera más directa y concreta, como en la manufactura, los 

aumentos en la productividad pueden ser más dramáticos. 

Así, al analizar estos resultados en conjunto, se destaca que la magnitud de la 

mejora en eficiencia, eficacia y productividad según el contexto y las 

características específicas de cada organización. Sin embargo, lo que permanece 

constante es la tendencia positiva y el impacto beneficioso de la gestión por 

procesos en todas estas variables, independientemente del entorno.  

De acuerdo a la metodología utilizada, presenta fortalezas como el enfoque 

práctico y aplicado, ya que la mayoría de estos estudios presenta dicha 

naturaleza, lo que permite observar cambios reales y medibles en las 

organizaciones. Esta característica es fundamental en estudios que buscan 

mejorar procesos operativos y administrativos, asimismo, se tuvo en cuenta la 

orientación cuantitativa permitió una evaluación objetiva y precisa de los cambios 

en eficiencia, eficacia y productividad. Esto proporciona datos concretos que 

respaldan las conclusiones y facilitan la comparación con otros estudios. Para 

agregar, se utilizó un diseño no experimental porque permite evaluar los procesos 

y resultados en condiciones reales de trabajo, lo que aumenta la relevancia y 

aplicabilidad de los hallazgos en contextos similares. 

En ese orden de ideas, el estudio presentó debilidades relacionadas a la 

generalización limitada por la especificidad de cada contexto (como una 

municipalidad, un hospital o una empresa manufacturera) puede limitar la 



58  

generalización de los resultados. Lo que funciona en un entorno puede no ser 

directamente aplicable en otro. Asimismo, al utilizar diferentes metodologías y 

herramientas en cada estudio pueden llevar a resultados variados, lo que dificulta 

la comparación directa entre diferentes investigaciones. Además, careció de un 

control experimental controlado, lo que podría afectar la interpretación de la 

causalidad entre la gestión por procesos y las mejoras observadas. 

En ese sentido, la relevancia en el contexto científico-social, la investigación es 

altamente relevante en el contexto actual, donde la eficiencia y efectividad de las 

organizaciones públicas y privadas son críticas. Los hallazgos son especialmente 

importantes para administradores y responsables de políticas que buscan mejorar 

la operatividad y satisfacción del cliente o ciudadano. Además, el estudio 

contribuyó al entendimiento práctico de cómo las teorías de gestión y 

administración pueden aplicarse con éxito en la vida real, lo que es fundamental 

en el ámbito de la administración pública y el contexto de la gestión empresarial. 

El aporte en relación con otros estudios, junto con los antecedentes revisados, 

aporta evidencia empírica sobre la efectividad de la gestión por procesos en 

diversos contextos. Esto enriquece la literatura existente proporcionando casos 

de estudio concretos y datos que pueden ser utilizados para futuras 

investigaciones y prácticas. Estos estudios también sirven para destacar la 

versatilidad y adaptabilidad de la gestión por procesos, demostrando su utilidad 

en una variedad de entornos y para distintos objetivos, desde mejorar la 

productividad hasta aumentar la calidad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

VI. CONCLUSIONES    

Primera: En relación con el objetivo general se ha podido concluir que la Gestión 

por procesos incrementa la productividad en la emisión de certificados de Defensa 

civil en la Municipalidad de Carabayllo. Lima. 2022 , encontrándose que la media 
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de la productividad ha pasado de 16.7% el pre test a 44.1 % en el post test, 

representando un incremento porcentual del 164%, mientras que a través del 

análisis inferencial se ha logrado aceptar la hipótesis general que indicaba que la 

Gestión por procesos incrementa la productividad en la emisión de certificados de 

defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo , obteniéndose a través de la prueba 

T de Student un valor de la significancia de 0.00 , el cual al ser menor que 0.05, ha 

permitido rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna. 

Segunda: En relación con el objetivo específico 1, se ha podido concluir que la 

gestión por procesos incrementa la eficiencia en la emisión de certificados de 

Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo. Lima , 2022, obteniéndose a través 

del análisis descriptivo que la media del índice de eficiencia se ha incrementado de 

un valor inicial en el pre test de 51.5% hasta un valor de 70.4% en el post test , 

logrando un incremento de 55.5%, y a través del análisis inferencial se ha logrado 

aceptar la hipótesis específica 1, que indicaba que la Gestión por procesos 

incrementa la eficiencia en la emisión de certificados de defensa civil en la 

Municipalidad de Carabayllo , obteniéndose a través del estadígrafo Wilcoxon un 

valor de la significancia de 0.00 , el cual al ser menor que 0.05, ha permitido 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna. 

Tercera: En relación con el objetivo específico 2, se ha podido concluir que la 

gestión por procesos incrementa la eficacia en la emisión de certificados de 

Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo Lima, 2022, obteniéndose través 

del análisis descriptivo que la media del índice de eficiencia se ha incrementado de 

un valor inicial en el pre test de 60.3% hasta un valor de 83% en el post test , 

logrando un incremento de 38.5%, y  a través del análisis inferencial se ha logrado 

aceptar la hipótesis específica 2, que indicaba que la Gestión por procesos 

incrementa la eficacia en la emisión de certificados de defensa civil en la 

Municipalidad de Carabayllo, obteniéndose a través del estadígrafo Wilcoxon un 

valor de la significancia de 0.00 , el cual al ser menor que 0.05, ha permitido 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna. 

VII. RECOMENDACIONES 

  

Primera: Se recomienda mantener la Gestión por procesos en la Municipalidad de 
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Carabayllo , como una herramienta para lograr mejorar la satisfacción del cliente , 

identificando procesos en los cuales no se esté logrando todavía la satisfacción de 

los clientes para tratar de optimizarlos identificando actividades que no añadan 

valor y cuellos de botella que deben de resolverse.  

 

Segunda: Se recomienda continuar automatizando procesos en la Municipalidad 

de Carabayllo , e integrando tecnología y uso de TICs en sus procesos , como una 

manera de optimizar los mismos y tratar de reducir los tiempos de servicio, que es 

uno de los principales factores de quejas por parte de los clientes de la 

Municipalidad. 

 

Tercera: Se recomienda continuar con las capacitaciones al personal relacionadas 

con la Gestión de procesos, para lograr un mayor involucramiento y sensibilización 

con respecto al servicio al cliente, como herramienta fundamental para lograr una 

mejora en los servicios y un aumento en la satisfacción del cliente.  

 

Cuarta: Se recomienda para futuras investigaciones utilizar otras herramientas 

para mejorar la calidad de los servicios como el kaisen, que puede permitir lograr 

pequeñas mejoras incrementables, pero sostenibles en el tiempo, de una serie de 

problemas que todavía quedan por mejorar en la Municipalidad de Carabayllo. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Tabla de Operacionalización de Variables 

 

Variable 
Dependiente 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gestión por 
Procesos 

 
Según Bravo (2015), define 
que: “La gestión de 
procesos es una disciplina 
de gestión que ayuda a la 
dirección de la empresa a 
identificar, representar, 
diseñar, formalizar, 
controlar, mejorar y hacer 
más productivos los 
procesos de la 
organización” (p. 31). 

 
La gestión de procesos 
como herramienta para 
alanzar los objetivos, se 
mide mediante la 
representación de 
procesos, el control de 
procesos y la mejora de 
procesos, mediante las 
fórmulas respectivas en 
escala razón 

 
 
 

Representación 
de procesos 

 
     PTCx   100 % 
     PTP 
PTC: Procesos imite cumplidos 
PTP: Procesos programados 

 
 
 

Razón 

 
 
 

Control de  
procesos 

 
   NVI x 100 % 
  TVP 
NVI: Visitas realizadas 
TVP: Visitas programadas  
 

 
 

Razón 

 
 
 

Mejora de 
procesos 

 
TCCx 100 % 
  TCP 
TCC: Tramites cumplidos  
TCP: Trámites  en proceso 

 
 

Razón 

 
 
 
 

 

 



 

 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Productividad 

Según García (2011), la 

productividad es la relación 

entre los productos 

logrados y los insumos que 

fueron utilizados o los 

factores de la producción 

que intervinieron. El índice 

de productividad expresa el 

buen aprovechamiento de 

todos y cada uno de los 

factores de la producción, 

los críticos e importantes, 

en un periodo definido (p. 

17) 

La variable 

productividad  se 

medirá mediante las 

dimensiones  eficiencia 

y  eficacia, las cuales 

tienen sus fórmulas 

expresadas en  escala 

razón 

 

Eficiencia 

 

PT= TCEx100 

         THA 

 

 

 

 

 

Razón 

 

Eficacia 

 

TCE  x 100                 % 
TCP 

 

TCA: Total de certificados 

emitidos 

TCI: Total de certificados 

programados 

 

Razón 

 

 

 

 



 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

 

Ficha recolección datos eficacia 

 

Ficha recolección datos eficiencia 

 



 

Ficha de recolección de datos Productividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 3. Autorización de uso de información 

 

 

 

 

 



 

Anexo 4. Resolución nombramiento Subgerencia Gestión de riesgo 

 

 

 

 



 

Anexo 5. Juicio de expertos 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 7: Lluvia de ideas causas de problemáticas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 8. Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

Anexo 9. Matriz de correlación 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 10. Aplicación del principio de Pareto, según la puntuación lograda 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

Anexo 11. Estratificación según el área relacionada 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Anexo 12. Oportunidades y Acciones potenciales para abordar la problemática 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 13. Matriz de coherencia 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

¿En qué medida la 

Gestión por proceso 

mejorará la productividad 

en emisión del certificado 

de Defensa Civil a 

establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022? 

Determinar en qué 

medida la gestión por 

proceso mejora la 

productividad en emisión 

del certificado de Defensa 

Civil a establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022. 

La gestión por proceso 

mejora la productividad 

en emisión del certificado 

de Defensa Civil a 

establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

PE1: ¿En qué medida la 

Gestión por proceso 

mejorará la eficiencia en 

emisión del certificado de 

Defensa Civil a 

establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022? 

OE1: Determinar en qué 

medida la gestión por 

proceso mejora la 

eficiencia en emisión del 

certificado de Defensa 

Civil a establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022. 

HE1: La gestión por 

proceso mejora la 

eficiencia en emisión del 

certificado de Defensa 

Civil a establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022. 

PE2: ¿En qué medida la 

Gestión por proceso 

mejorará la eficacia en 

emisión del certificado de 

Defensa Civil a 

establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022? 

OE2: Determinar en qué 

medida la gestión por 

proceso mejora la 

eficacia en emisión del 

certificado de Defensa 

Civil a establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022. 

HE2: La gestión por 

proceso mejora la 

eficacia en emisión del 

certificado de Defensa 

Civil a establecimientos 

comerciales, 

Municipalidad de 

Carabayllo 2022. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



 

Anexo 14. Cronograma de implementación de la mejora 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Anexo 15. Localización 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 16. Organigrama de la Municipalidad de Carabayllo 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 



 

Anexo 17. Solicitud de inspección 

 

 

 



 

Anexo 18. Información proporcionada por el solicitante 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

Anexo 19. Reporte nivel de riesgo 

 



 

Anexo 20. Declaración jurada cumplimiento condiciones seguridad 

 



 

Anexo 21. Decreto Supremo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 22. TUPA Municipalidad de Carabayllo 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

Anexo 23.  Flujograma proceso emisión certificado defensa civil 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 24. Inversión tangible 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 25. Eficiencia pre test  

Día Tiempo útil ( días establecidos)) Tiempo total ( días  promedio) Eficiencia (%) 

1 7 13 54% 

2 7 12 58% 

3 7 14 50% 

4 7 13 54% 

5 7 12 58% 

6 7 15 47% 

7 7 14 50% 

8 7 13 54% 

9 7 14 50% 

10 7 15 47% 

11 7 13 54% 

12 7 15 47% 

13 7 15 47% 

14 7 13 54% 

15 7 14 50% 

16 7 15 47% 

17 7 13 54% 

18 7 13 54% 

19 7 14 50% 

20 7 13 54% 

Fuente: Elaboración propia 
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