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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar de qué manera la
Gestidn por procesos para mejorar la productividad en la emision de certificados
de inspecciones técnicas en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2022. La
metodologia de desarrollo de la investigaciéon es de tipo aplicada, con nivel
explicativo y enfoque cuantitativo. Con respecto al disefio del estudio fue
Investigacion Experimental de tipo Pre-Experimental con pre Test y post Test con
un solo grupo. La poblacion estuvo conformada por los certificados de
inspecciones Técnicas de Seguridad de Edificaciones (ITSE) expedidos por la
Municipalidad de Carabayllo en un periodo de 20 dias laborables. Como resultado
de la aplicacion de la gestidbn por procesos en la municipalidad distrital de
Carabayllo se obtuvo que la productividad en la emision de certificados incremento
en 56.86%, reduciéndose el tiempo de espera de la entrega de los certificados.
Concluyendo que la implementacion de la gestion por procesos incremento de
manera significativa la productividad en la emision de las solicitudes de
Inspecciones Técnicas de Seguridad de Edificaciones en la entidad publica

municipalidad distrital de Carabayllo.

Palabras clave: Productividad, Gestion, Procesos, Eficiencia, Eficacia.



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.



l. INTRODUCCION

En el contexto internacional, especificamente en la region de América Latina y el
Caribe, la pandemia ha llevado a una reduccion de la fuerza laboral debido a las
condiciones econOmicas adversas. Esto ha tenido un impacto negativo en la
productividad de varios paises de la region. Por ejemplo, en Uruguay, un
considerable 41.2% de los empleados dedican mas del 75% de sus ingresos al
salario. En Chile, durante el periodo de abril a mayo, el 37.5% de las compairiias
redujo su plantilla, y un preocupante 44% de negocios reportaron estar en una
situacion financiera dificil o critica. Las microempresas se han visto afectadas con
un deterioro de condiciones econdmicas de 51%. En la zona de Centroamérica, la
mitad de las empresas estiman que necesitaran de 4 a 9 meses para lograr una
recuperacion, mientras que las microempresas podrian requerir un periodo mas
largo de entre 7 meses y un afio (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 ciudadania. Se trata de
priorizar la adopcion de estrategias de mejora continua. Esta evolucion se realiza
mediante una gestion meticulosa orientada hacia procesos especificos para
incrementar la efectividad y la eficiencia en la prestaciéon de servicios

En el contexto de la productividad laboral en el Peru, se destaca que "la
productividad es un factor crucial para el desarrollo econémico del pais" (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 publicos y asegurar su excelencia. Por
ejemplo, segun el diario El Peruano (2023), el Ministerio de Desarrollo e Inclusién
Social ha indicado que el Estado otorgara 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 Gestion, reconocido por el Premio Nacional a la Calidad de Peru destaca el
enfoque en las operaciones, ademas proporciona un marco para afrontar diversas
situaciones, centrandose 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. (Secretaria de Gestién Publica de la

Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).



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 calificacion 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 orgénica 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 certificacién respectiva, el
solicitante indica la calificacion que opta, realiza el pago correspondientey rellena el
anexo para el ingreso del expediente. Seguidamente se le entrega un cargo al
usuario con el numero de expediente y se indica la fecha probable (en un lapso no
mayor a siete dias) para la visita de campo al establecimiento y realizar el
levantamiento de la informacion con lo cual se ejecuta la verificacion del nivel de
riesgo. Al respecto, se ha detectado que los lapsos de entrega se exceden a los 7
dias, establecidos en la normativa, generando reclamos continuos, evidenciando
tardanzas que superan los tres dias por encima de lo contemplado, lo cual genera
inconvenientes a los solicitantes y afecta de forma directa la gestion de la
Municipalidad, detectdndose de esta manera, una baja productividad en el proceso.
Para identificar las posibles causas de esta problemética se llevo a cabo de manera
inicial una lluvia de ideas entre con un grupo de funcionarios encargados los cuales
aportaron la informacion. Luego se planteé el Diagrama de Ishikawa para ordenar
y clasificar estas causas a través de las 6M (Ver anexo 8), en seguida se procedio
a plantear el diagrama de Pareto (Ver anexo 10), en base de esta informacion se
plante6 la matriz de estratificacion en la cual se pudo determinar que el area de
motor incidencia de las causas es el area de procesos (Ver anexo 11), finalmente,
con la matriz de priorizacion de criterios se determind que la gestion por procesos
permitira solucionar la probleméatica encontrada.

El problema general de la investigacion fue, ¢ En qué medida la Gestion por proceso
mejorara la productividad en emision del certificado de Defensa Civil a

establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022?, y como



problemas especificos se plantean, ¢En qué medida la Gestibn por proceso
mejorara la eficiencia en emisién del certificado de Defensa Civil a establecimientos
comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022?; ¢En qué medida la Gestion por
proceso mejorara la eficacia en emision del certificado de Defensa Civil a
establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022?

En estesentido, respecto a la justificacidbn se considera tres aspectos, de forma
tedrica se sustenta en la recopilacion de informacion referencial de documentos
tanto académicos como técnicos que se relacionan con las variables del estudio,
que la gestion por proceso y el mejoramiento continuo que contribuye, ademas, con
la localizacion de otras teorias y referentes relacionados. Desde el enfoque
practico, se refiere a la importancia del presente trabajo para la Municipalidad, dado
que le proporciona la informacién fundamental el cual afecta la productividad del
certificado de defensa civil a los establecimientos y de estamanera, corregir los
errores y aplicar una gestion efectiva por proceso. Finalmente, desde la perspectiva
econdmica permitié agilizar y mejorar los tiempos de las actividades, generando
un mayor flujo en la documentacion expedida por la Municipalidad que va a
contribuir a generar mayores ingresos en el mismo periodo de tiempo. El objetivo
general de la tesis fue determinar en qué medida la gestion por proceso mejora la
productividad en emision del certificado de Defensa Civil a establecimientos
comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022. El objetivo especificol fue
determinar en qué medida la gestion por proceso mejora la eficiencia en emision
del certificado de Defensa Civil a establecimientos comerciales, Municipalidad de
Carabayllo 2022, y como objetivo especifico 2, determinar en qué medida la gestion
por proceso mejora la eficacia en emision del certificado de Defensa Civil a
establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022. En referencia a la
hipGtesis general: La gestion por proceso mejora laproductividad en emision del
certificado de Defensa Civil a establecimientos comerciales, Municipalidad de
Carabayllo 2022. Respecto a la hipétesis especifica 1, la gestion por proceso mejora
la eficiencia en emision del certificado de Defensa Civil a establecimientos
comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022, y como hipoétesis especifica 2, la
gestion por proceso mejora la eficacia en emision del certificado de Defensa Civil a
establecimientos comerciales, Municipalidad de Carabayllo 2022 (ver anexo 13).



Il. MARCO TEORICO

Este capitulo presenta una revision de estudios previos, a nivel internacional se
presenta el trabajo de Medina et al. (2019), titulado "Procedimiento para la gestion
por procesos: métodos y herramientas de apoyo". Dicha investigacion se enfocé en
desarrollar una metodologia para la optimizaciéon de procesos, centrada en la
atencion al cliente, la alineacion estratégica y la mejora continua. Fue un estudio
aplicado, descriptivo y no experimental. La metodologia propuesta se basa en el
andlisis estadistico de més de 80 técnicas de optimizacibn documentadas en
literatura académica, y su aplicacion practica en unas 40 empresas de manufactura
y servicios durante una década. Incluye herramientas estadisticas y criterios de
decision que subrayan su rigor cientifico y eficiencia en la implementacion. Ademas,
ofrece un enfoque detallado para la descripcibn de procesos, facilitando su
integracion con sistemas de gestion de las Normas ISO.

Eneke et al. (2020) la finalidad principal de este estudio fue elevar la eficiencia de
una empresa mediante la implementacidén de una gestion orientada a procesos. La
metodologia empleada fue tanto descriptiva como practica, utilizando un disefio de
tipo no experimental y considerando un enfoque cuantitativo. Esto implicd un
analisis descriptivo para los datos de la empresa y la evaluacion de 21 trabajadores
directamente implicados en las areas de ineficiencia detectadas. Entre la evidencia
posterior a la implementacién en las actividades automatizadas en cuanto a la
codificacion, empaque y sellado. La adopcién de equipos especializados se estimo
que incrementaria la productividad laboral en un 260.25% en cuanto a las lineas de
produccion de pan considerandose un 158.87% en la de huevos cocidos. Esto
también conllevaria una reduccion en la cantidad de operarios requeridos y el
tiempo de proceso. Huarcaya (2021), tuvo en cuenta como proposito la ejecucion
de la gestidn por proceso para elevar la productividad en el procedimiento de
regularizacion de ocurrencias en Salog S.A.", una organizacion dedicada a ofrecer
servicios de gestion logistica en el campo de la salud, en cuanto al enfoque del
estudio fue experimental, centrado en analizar como parte de la gestion de
procesos en impacto de regularizar de ocurrencias, muestra seleccionada consistio
en las ocurrencias registradas durante la entrega de productos. Las técnicas fueron:
la observacion, utilizando formatos de entrenamiento del modulo de ocurrencias y

diagramas de flujo de procesos, y la encuesta, mediante evaluaciones escritas
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sobre el proceso de regularizacion y formatos de valoracién de desempefo. Los
resultados mostraron una mejora significativa en la productividad del proceso de
regularizacién de ocurrencias, aumentando del 91.06% al 97.17%. Kawira y
Kimencu (2022) en su articulo cientifico 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 gestion eficiente de procesos empresariales en la eficiencia y productividad
organizacional. Se adopté una metodologia de encuestas para analizar las
practicas en dos importantes entidades financieras. Se seleccionaron
aleatoriamente 221 empleados de ambas organizaciones, representando diferentes
niveles y roles laborales. El analisis de datos se enfocd en la descripcion de
frecuencias para evaluar de manera exhaustiva las respuestas obtenidas. Ademas,
se utilizé la correlacion de Pearson para un andlisis mas detallado de las hipotesis
del estudio, examinando la relacién entre distintas variables. Los hallazgos fueron
significativos, revelando una correlacion clara entre la adopcion de mejoras en los
procesos de negocio y el logro de ventajas competitivas en el mercado, las
instituciones con una gestion eficiente de sus procesos experimentaron un aumento
de 29% en su eficiencia organizacional. Dario y Mufioz (2020) en su tesis titulada
“La influencia de la gestibn de procesos empresariales en Vipkard, Riobamba,
sobre la productividad en los afios 2018-2019”. El estudio tuvo como meta principal
evaluar como influye la gestion en términos de los procesos orientados a la mejora
de la productividad como parte de la cooperaciéon VIPKARD en Riobamba durante
los afios 2018 y 2019. Fue una investigacion de caracter aplicado con un enfoque
cuantitativo. La metodologia incluyé la realizacién de encuestas, aplicando un
cuestionario de 30 items a seis clientes, distribuidos equitativamente entre temas
de gestion de procesos y productividad. Las preguntas de la encuesta cubrieron
aspectos como costos, pérdidas, rendimiento, competitividad y productividad.
Utilizando el software SSPS para el analisis de datos, se hall6 una asociacion
positiva y significativa entre la gestion de procesos y un aumento del 15% en la
productividad, y un 18% en la eficacia. La conclusién de la tesis es que una gestion
en los procesos, generan una eficiente mejora la satisfaccién del cliente, asi como
la eficiencia y eficacia de la empresa, lo cual a su vez impulsa la productividad.

Karelis, Jheison y Enohemid (2019), en su articulo cientifico tuvo como objetivo



principal determinar el efecto de la gestion por procesos en la competitividad y
estructura organizativa de las pymes dedicadas al rubro comercial y de servicios
con mas de cinco afos de operacién. Se realizé un estudio cuantitativo y aplicado,
basandose en una revisibn documental que compar6 teorias y practicas existentes
con la realidad del sector. El estudio se enfoco en las tendencias globales que
promueven un enfoque organizacional mas dindmico. Los resultados indicaron que
la competitividad es un factor critico y en continua evolucion en el mundo
empresarial. Uno de los descubrimientos mas importantes fue que la gestion por
procesos juega un papel esencial en el impulso de la competitividad de las
empresas, mejorando la coordinacion y la productividad y contribuyendo a emplear
con mayor eficiencia los factores de produccion en la organizacion Gonzalez, et al.
(2019) en su articulo “Process management tools”, La finalidad principal de este
estudio fue explorar y detallar las herramientas esenciales en la gestién por
procesos para potenciar la productividad. Se tratd de una investigacion aplicada,
con orientacién cuantitativa y de disefio no experimental, centrada en ofrecer
soluciones practicas a problemas actuales en el &mbito empresarial. El estudio
resalta como es importante la agilidad y flexibilidad dentro de los procesos de las
industrias para ello, se examind el impacto de herramientas como los métodos para
gestionar los flujos de trabajo (WMS), métodos de administraciéon de los vinculos
con los consumidores (CRM) y métodos de planeacion de recursos internos de una
organizacion (ERP), todos orientados a procesos, a fin de que los procesos
operativos de las empresas presenten mayor eficiencia. La investigacion concluy6
gue estas herramientas son vitales para alcanzar con eficacia los objetivos y
estrategias, asi como la vision y misién de una compafia, brindando una estructura
robusta para la futura implementacion y gestion de procesos en las organizaciones.
Dentro de los antecedentes nacionales se presenta a Gallardo (2021) en su
investigacion titulada “Aumento de la productividad en una universidad de Ucayali,
por medio de la gestion por procesos en el periodo 2021”, Este estudio se enfoco
en explorar la manera en que la adopcion de una administracion centrada en
procesos influye de manera notable en el crecimiento de la productividad dentro de
una empresa dedicada a brindar servicios de educacion superior. Esta
investigacion, de tipo explicativo y cuantitativo, se enfocé en descubrir y evaluar los

meétodos especificos a través de los cuales la gestion por procesos afecta la



eficiencia y eficacia operativas. Se analizaron minuciosamente las modificaciones
y ajustes realizados en los procesos internos de la organizacién, asi como las
estrategias de gestion empleadas para mejorar la coordinacion, maximizar el uso
de recursos y reducir ineficiencias. Los resultados confirmaron que la
implementacion sistematica y planificada de la gestion por procesos es un elemento
crucial para lograr un aumento notable en la productividad, que se elevo de un 35%
inicial a un 53%, corroborando asi la hipétesis de que una gestidn procesal eficaz
mejora el desempefio organizacional. Paez (2019). Realiz6 una tesis de maestria
con el objetivo de crear un sistema de administracion 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 realiz6 un estudio de caracter aplicado, empleando
métodos cuantitativos y cualitativos, y se adopt6 un disefio cuasi-experimental. Se
recolectaron datos post-prueba del personal del area de TIC para evaluar los
tiempos de trabajo. La poblacién seleccionada fue el nUmero de empleados de
dicho departamento. La metodologia empleada fue la encuesta, utilizando un
cuestionario como herramienta principal. Los resultados mostraron que se logro el
objetivo establecido, consiguiendo un aumento del 25% en la productividad de los
procesos de TIC mediante la implementacion de Acuerdos de Niveles de Servicio
(SLA) y un incremento del 19% en la eficiencia de los procesos. Esto permitio
gestionar de manera efectiva el rendimiento de los colaboradores técnicos por
medio del indicador de administracion de la satisfaccion del consumidor. Hilario y
Pinillos (2021) en su estudio denominado “Mejoria en la Calidad del Servicio de
Distribucion en la Corporacion Proveedora del Norte S.A.C., Trujillo, 2021, a través
de la Gestion Basada en Procesos.”, El objetivo principal de este estudio se centré
en implementar la gestion basada en procesos para mejorar significativamente la
calidad del servicio de distribucion en una compairiia dedicada a esta actividad. La
metodologia fue aplicada, cuantitativa de disefio pre-experimental. Los hallazgos
mostraron una mejora del 26,80% en entrega de un servicio de calidad. Esto llevo
a determinar que la ejecucion de una gestion orientada a procesos tiene un impacto
significativo en la calidad del servicio que ofrece la compafiia estudiada. Por otro
lado, Fierro (2021) “Administracion por procesos para acrecentar la eficacia y

eficiencia del talento humano de un hospital estatal de Huancayo. 2021”, el objetivo



fue evaluar como la implementacion de procesos afecta la eficiencia y la efectividad
en un hospital. Esta investigacion se basé en una metodologia aplicativa, enfocado
cuantitativamente, enfocandose en un nivel de explicacién y utilizando un disefio
preexperimental. Los hallazgos mostraron una mejora del 26,80% en la calidad del
servicio. Esto llevé a determinar que la implementacion de una gestion orientada a
procesos impacta de manera positiva y significativa en la calidad del servicio
proporcionado. Se constaté ademas que esta gestion favorecia la disminucion de
costos y la optimizacién 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 administracion por procesos 20207, el estudio
realizado en Ingetrafic, este estudio se centré en la puesta en marcha de la
administracion de procesos para elevar la productividad en la compafia. Su
proposito consistio en abordar retos especificos en areas como la auditoria, las
compras y la gestion de inventarios, con el fin de crear un ambiente laboral mas
eficaz, incrementar significativamente los beneficios para los empresarios y
asegurar un servicio al cliente de alta calidad. Mediante encuestas realizadas al
personal, se analizO la productividad actual para la institucion en estudio,
identificando areas susceptibles de mejora y problemas que afectaban la eficiencia
operativa. La adopcion de una gestion de procesos orientada hacia la mejora
continua y sistematica en compras, inventarios y auditoria resulté ser un aspecto
crucial. Este enfoque se fundamento en el uso de métodos l6gicos y precisos. Se
obtuvo una elevacion en la productividad de la empresa, mediante un aumento del
27% en la productividad general y un 39% en términos de eficacia, confirmando asi
la importancia de esta herramienta para el avance productivo. En el apartado de las
bases tedricas se toman en cuentan los constructos tedricos de los autores bases
en la variable gestion por procesos, desde esta perspectiva se recurre a Carrasco
(2015) quien hace referencia que es un enfoque integral en la administracion
empresarial que se concentra en identificar, representar, disefar, supervisar y
optimizar procesos en una organizacion para mejorar la relacion con los clientes.
Asimismo, Jordan et al. (2015) subrayan que la gestién por procesos requiere un
analisis detallado y la mejora de las actividades organizacionales, asi como la
implementacion de controles efectivos. Esto incluye prever los resultados en

términos de eficiencia de procesos y garantia de calidad. El ciclo de Deming o



PHVA, segun Zapata (2016) es una herramienta que ayuda a organizar los
procesos y mantener buenos indices de calidad en productos que consta de cuatro
fases que son "Planificar" se centra en definir qué y como se va a hacer; "Hacer"
implementa las acciones planificadas; "Verificar" monitorea y da seguimiento para
asegurar que las actividades se realicen segun lo previsto; y "Actuar” implica el
mejoramiento permanente y la definicion de nuevas estrategias o actividades
(Zapata, 2016). El ciclo tiene en cuenta emplear diversas técnicas con las que
evalla inicialmente una situacién actual de la organizacion, identificando los
aspectos o factores criticos que serviran de base para proponer mejoras (Gonzales
et al., 2020). En la etapa de planificacion, es crucial alinear los planes con los
objetivos deseados. Aqui se establecen los objetivos especificos y las estrategias
para alcanzarlos. Se elaboran planes detallados que describen las tareas a realizar,
como se deben ejecutar y las normas a seguir, con el maximo detalle posible.
Respecto a las diferentes facetas de la gestion por procesos, la primera dimension
concierne a la Representacion de Procesos. Segun Bravo (2011), es crucial
articular los procesos mediante dos formas visuales: diagramas de flujo de
informacion y enumeraciones detalladas de tareas. Este paso inicia la gestion
efectiva de los procesos y contribuye a la acumulacion de conocimientos dentro de
la organizacion (p.143), al respecto, un aspecto clave en este estudio,
especialmente es la fabricacion de estructuras metalicas. Ademas, Aldana et al.
(2011) indican que los flujogramas o diagramas de bloque son herramientas utiles
para describir un proceso, ya que proporcionan una vision general de los
participantes, areas y aspectos relacionados con el proceso. Este flujo muestra los
pasos del proceso y permiten identificar a las personas o areas involucradas en el
desarrollo del producto o servicio. En relacion con la Dimension 2: Control de
Procesos, Bravo (2015, p.289) tiene como finalidad garantizar que el desemperio
del proceso se mantenga en linea con los estandares predefinidos, implica la
realizacion de una inspeccion adecuada para verificar que los controles de proceso
se estén cumpliendo efectivamente. Aldana et al. (2011) sefialan que "Las
anomalias en los procesos se identifican a través de actividades de control,
analizando resultados mediante indicadores, auditorias internas, y la revision de
quejas y reclamaciones, entre otros métodos" (p.162). Dimension 3: Mejora de

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



implica realizar modificaciones especificas para cerrar una brecha relativamente
pequefia identificada en la variable clave durante la evaluacion del proceso, al
respecto, el autor menciona la mejora de procesos son acciones que regula la
ejecucion del proceso a fin de mejorar los resultados. Asimismo, con Pérez (2013,
p.143) menciona que gestionar procesos implica integrar actividades de analisis,
medicion y mejora dentro del proceso. Esto significa que, para una gestion eficaz
de los procesos, es necesario analizarlos con el objetivo de detectar anomalias,
medir el hallazgo actual y emprender acciones orientadas a su optimizacion.
También, segun 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. Garcia (2011,
p.16) define a la productividad, que es la variable dependiente en su estudio, como
la proporcion entre los resultados obtenidos en la produccién y los recursos
empleados para lograrlos. La productividad se relaciona con el desempeiio de los
factores involucrados en la produccidn para alcanzar objetivos productivos.
Ademas, se vincula con los resultados alcanzados, comparando estos logros con
los recursos empleados. Ademas, tiene en consideracion que la eficiencia destaca
como dimension de la productividad. La eficiencia se define como la habilidad para
ejecutar una tarea de manera libre de errores, centrandose en la dindmica esencial
entre los insumos y los productos generados. Este concepto es fundamental en la
evaluacion de la productividad, puesto que determina la manera en que se
aprovechan o se malgastan los recursos, buscando reducir al minimo el consumo
de materiales, espacio y tiempo (Medianero, 2016, p.77). También se refiere a cuan
bien los logros de produccién se alinean con los objetivos establecidos y la habilidad
de completar actividades productivas exitosamente en un plazo determinado
(Garcia, 2011, p.17).

Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo

La investigacion se catalogo de tipo aplicada, con relacion a ello, Valderrama (2015)
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indica, su proposito es "utilizar la teoria existente para abordar problemas reales”
(p. 39). El objetivo era optimizar la emision de certificados. Ademas, se caracterizo
por ser de nivel explicativo, lo que Valderrama (2015) describe como "enfocada en
identificar las causas de fendbmenos fisicos y sociales" (p. 126). El estudio se dedico
a detallar el proceso de emision de certificados a establecimientos comerciales y a
describir las acciones para mejorar dicho proceso. También se adopt6é un enfoque
cuantitativo, donde, segun Valderrama (2015), "los datos obtenidos de las
observaciones se analizan individualmente. La interpretacion 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).

Disefio

En este estudio se utiliz6 un disefio preexperimental, que consiste en la
manipulacion de la variable independiente para observar su repercusion en la
variable dependiente, sefialan, Hernandez y Mendoza (2018) caracterizan estos
disefios como aquellos donde se realiza una intervencion inicial en la variable,

seguida de una propuesta de mejora continua.

3.2. Variable y Operacionalizacion

Variable Independiente: Gestion de Procesos

Definicidbn Conceptual: Segun Bravo (2015), define que: “La gestién de procesos
es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a
identificar, representar, diseiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion” (p. 31).

Definicion Operacional: La gestibn de procesos, como medio para alcanzar
objetivos, se evalua mediante la representacion en términos de procesos, asi como
mejora de procesos, utilizando las formulas correspondientes.

Dimension 1: Representacion de procesos

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

diagramas de flujo de informacion y enumeraciones detalladas de tareas. Este paso
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inicia la gestion efectiva de los procesos y contribuye a la acumulacion de
conocimientos dentro de la organizacion (p. 143), al respecto, un aspecto clave en
este estudio, especialmente es la fabricacion de estructuras metalicas. Ademas,
Aldana de Vega y otros (2011) indican que los flujogramas o diagramas de bloque
son herramientas Gtiles para describir un proceso, ya que proporcionan una vision
general de los participantes, areas y aspectos relacionados con el proceso. Estos
flujogramas muestran los pasos del proceso y permiten identificar a las personas o
areas involucradas en el desarrollo del producto o servicio. El indicador formulado

para medir esta dimension se detalla a continuacion:

GDRP= Numero procesos con representacién detellada x 100%
Total de procesos representados
GDRP = Grado de detalle en la representacién de procesos

Su férmula es:
= PTC x 100%
PTP
PTC: Procesos de tramite cumplidos
PTP: Procesos de tramite programados

Dimension 2: Control de procesos

Bravo (2015, p. 289) explica que esta dimension tiene como finalidad garantizar
que el desempefio del proceso se mantenga en linea con los estandares
predefinidos, implica la realizacion de una inspeccion adecuada para verificar que
los controles de proceso se estén cumpliendo efectivamente. También, Aldana de
Vega et al. (2011) sefalan que "Las anomalias en los procesos se identifican a
través de actividades de control, analizando resultados mediante indicadores,
auditorias internas, y la revision de quejas y reclamaciones, entre otros métodos"
(p. 162). Segun estos autores, mediante el control de procesos, se pueden
detectar deficiencias o desviaciones durante su ejecucion, lo que permite aplicar
las correcciones necesarias.

Su féormula es:

= NVI x 100%
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TVP
NVI: Namero de visitas de inspeccién

TVP: Total visitas programadas

Dimension 3: Mejora de procesos

Segun Bravo (2015, p. 225), define que cuando se optimizan los procesos implica
realizar modificaciones especificas para cerrar una brecha relativamente pequefia
identificada en la variable clave durante la evaluacion del proceso, al respecto, el
autor menciona la mejora de procesos son acciones que regula la ejecucion del
proceso a fin de mejorar los resultados. Asimismo, con Pérez (2013, p. 143)
menciona que gestionar procesos implica integrar actividades de andlisis, medicion
y mejora dentro del proceso. Esto significa que, para una gestion eficaz de los
procesos, es necesario analizarlos con el objetivo de detectar anomalias, medir los
resultados actuales y emprender acciones orientadas a su optimizacion. También,
segun 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
0 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.
Ademas, Agudelo (2007), menciona que segun la definicion establece que la
gestion comienza con la identificacién, eleccion y perfeccionamiento de los
procesos, considerando siempre su congruencia con los objetivos estratégicos
establecidos. Para medir esta dimension, se ha formulado un indicador denominado

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

GDRP= NuUmero procesos con representacion detellada x 100%

Total de procesos representados

Variable Dependiente: Productividad

Definicibn Conceptual: Garcia (2011, p. 12), describe que los niveles de la
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productividad son como la relacién entre los productos alcanzados y los insumos
utilizados, enfatizando en el uso eficiente de los recursos productivos en un periodo

determinado. La férmula para medirla es la siguiente:

Productividad = Unidades producidas

Recursos utilizados

Definicion Operacional: La productividad, como indicador de la utilizacion eficiente
de recursos, se mide por medio de la eficiencia y eficacia, con sus respectivas

formulas.

Dimension 1: Eficiencia

La eficiencia se define como la habilidad para ejecutar una tarea de manera libre
de errores, centrandose en la dinamica esencial entre los insumos y los productos
generados, es decir, mejorarla significa un uso mas eficiente de los recursos. Este
concepto es fundamental en la evaluacion de la productividad, puesto que
determina la manera en que se aprovechan o se malgastan los recursos, buscando
reducir al minimo el consumo de materiales, espacio y tiempo (Medianero, 2016,

p.77). Su formula es:
= TU x 100%

TT
TU: Tiempo dutil
TT: Tiempo total

Dimension 2: Eficacia
La eficacia se refiere a cuan bien los resultados de produccién 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 (GARCIA, Alfonso, 2011, p.17). Su formula es:
= TCE x 100%

TCP

TCE: Total de certificados emitidos TCI: Tot. Certificados programados
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Escala de medicion: Para ambas variables de estudio se consider6 emplear una
escala de razon.

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

3.3. Poblaciéon, Muestray Muestreo

Conforme a Valderrama (2015), la poblacion es un conjunto definido de elementos
gue conforman el universo de estudio. En este caso, la poblacion estuvo compuesta
por la emisién de certificados durante un mes.

* Criterios de Inclusion: Se incluyeron los certificados emitidos de lunes a viernes,
en el horario de la Municipalidad de Carabayllo.

* Criterios de Exclusién: 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 poblacién que presenta las caracteristicas comunes en la unidad
de estudio. En este estudio se analiz6 toda la poblacion, por lo que no se seleccioné
una muestra especifica ni se realizé un procedimiento de muestreo. Como unidad
de andlisis se considerd cada emision de un certificado de Defensa Civil.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Bernal (2010) subraya que la eleccion de métodos y los resultados obtenidos en
una investigacion estan influenciados por el tipo de estudio efectuado. Valderrama
(2015) resalta el rol crucial de la observacion para la exactitud de los datos
recogidos mediante el uso de variables y dimensiones, una metodologia
implementada en este estudio para la mejora de la productividad. Adicionalmente,
se ha utilizado el analisis documental, que Cisneros (2022) describe en su trabajo
que es un meétodo eficaz para detallar y representar los procedimientos en analisis
y para organizar los resultados utilizando documentos internos y externos.
Hernandez y colaboradores (2014) sefialan que los instrumentos de investigacion
deben alinearse coherentemente con los objetivos propuestos por el investigador.
Valderrama (2015) esta de acuerdo en que estos instrumentos son fundamentales
para la recopilacibn y procesamiento adecuado de la informacion. En esta
investigacion, se han aplicado técnicas como la observacion directa y la revision
documental. Los instrumentos para recopilar los datos de la informacién se basaron

en fichas para el registro de los tiempos de emision de certificados de defensa civil

15



y fichas para la recopilacion de datos sobre los procesos implicados.

3.5. Procedimientos

El propdsito de esta investigacion es tratar el asunto de la reducida productividad
detectada, utilizando la técnica de calidad denominada Gestion por Procesos. Para
la recopilacion de informacién, se han elaborado fichas especializadas en conjunto
con el responsable del area. Asimismo, se han disefiado distintos formatos para
obtener datos pertinentes al desarrollo de la propuesta, considerando el
presupuesto requerido y definiendo actividades conforme al cronograma
previamente disefiado especificamente para este fin.

3.5.1. Primera etapa: Recopilacion de datos

Durante la etapa inicial de la investigacion, se recolectaron datos sobre las
dificultades que han provocado demoras en la entrega de certificados de defensa
civil en la Municipalidad de Carabayllo. Se elabor6é un diagrama de Ishikawa para
clasificar y organizar las causas potenciales de este retraso. Luego, se desarrollo
una matriz de correlacion y un diagrama de Pareto para determinar las causas
principales del problema. Posteriormente, utilizando una matriz de estratificacion y
otra de opciones de solucién, se determind que la mejor solucion seria adoptar la
Gestion por Procesos. Ademas, se llevd a cabo un analisis documental para
recabar informacion sobre la demanday el proceso de manejo de las solicitudes de
certificados de defensa civil (ITSE).

Segunda etapa: Procesamiento

Mediante el uso de Excel y el programa estadistico SPSS, se organiz6 y analiz6
la informacién recogida. Luego, se presenté de manera estructurada, utilizando
tablas y graficos para mejorar su entendimiento y facilitar el analisis, realizando

una comparacion con los datos recogidos en el post-test.
Tercera parte: Andlisis de informacién

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 Gestion por Procesos. Se
realizd un andlisis comparativo de los resultados obtenidos antes y después de su
aplicacion (pre y post test), utilizando como indicadores el indice de frecuencia y
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el indice de accidentabilidad.

3.5.1 Situacion actual
3.5.2. Datos de la empresa
Carabayllo es un distrito fundado sobre la base del trabajo y el emprendimiento.
La gestion Municipal se basa en la participacion, el respeto y la buena convivencia
entre vecinos.
3.5.3. Organigrama General
La estructura organizacional esta constituida de manera funcional y con niveles de
autoridaden las operaciones que se realizan.
3.5.4. Descripcion del area
La expedicion 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 administracion local, en este contexto la
Municipalidad de Carabayllo, se concede tras llevar a cabo una evaluacién y
revision de las medidas de seguridad en cualquier establecimiento accesible al
publico, ya sea para vivienda, trabajo o visitas. El objetivo de este proceso es
prevenir o minimizar los riesgos de desastres causados tanto por fenémenos
naturales como por acciones humanas, protegiendo asi la vida de la poblacion.
3.5.5.Requisitos para obtener el certificado
La adquisicion del Certificado de Defensa Civil esta condicionada al Nivel de Riesgo
del Establecimiento, definido en la Matriz de Riesgo. Los requisitos y costos de
tramitacion se detallan en las paginas 42 y 43 del Texto Unico 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 informacién aportada por el solicitante, el Reporte del
Nivel de Riesgo, y la Declaracién Jurada, especificamente para ITSE Posterior,
todos disponibles en los anexos 18, 19 y 20. También se utiliza un formato para
autorizar la notificacion electrénica de los actos administrativos.
3.5.6. Marco Legal

e Decreto Supremo que aprueba el Nuevo Reglamento de Inspecciones

Técnicas deSeguridad en Edificaciones - Decreto Supremo N°002-2018-
PCM (Ver anexo 21)
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e Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres - Ley N° 29664
e Manual de Ejecucién de Inspeccion Técnica de Seguridad en Edificaciones -
RJ-016-2018-CENEPRED/J

3.5.7. Proceso
Se presenta una ilustracion 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 tramite 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

Solicitud de |
erezado

Faen
corres pondiente

Llenado de
anexo

inicio de nuevo proceso

Camreny numero

de usuario

Wisiita de campo

an el

establecimiento gl

Si |

finaliza el tramite

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

Fuente: Elaboracion propia

3.5.8. Datos pre test

Variable Independiente: Gestidn por procesos

La variable se midi6 considerando sus 3 dimensiones: Representacion de procesos,
control de procesos y mejora de procesos, a través de los indicadores formulados
para cada dimensién, en primer lugar se muestran los valores de la dimension
Cumplimiento de procesos, en el cual se ha calculado la relacion entre los procesos

cumplidos, en relacidn a los procesos programados, esta informacion corresponde
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al mes de mayo del 2022.

Tabla 1. Dimension Representacién de procesos Pre test

N° Procesos o
N° Total procesos Grado representacion procesos
representados
1 4 25%

Fuente: Elaboracion propia

Al respecto, se muestran los valores para la dimension control de procesos, el cual
se ha calculado de la relacion entre las visitas de inspeccion de los procesos
realizadas en el mes de mayo del 2022 entre las visitas de verificacion

programadas, estos resultados se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 2. Dimensiéon Control de los procesos Pre test

M Visitas inspeccion Visitas inspeccion Control de cumplimiento
es

realizadas programadas de inspecciones
Mayo 1 2 50%

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente se calcularon los resultados relacionados con la dimension mejora de
procesos, este indicador se ha calculado mediante la relacion de los tramites de
certificados cumplidos a tiempo entre los tramites de certificados programados,

estos resultados se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 3. Dimension mejora de procesos pre test

Tramites cumplidos Tramites en proceso Cumplimiento de tramites
12 26 46%

Fuente: Elaboracion propia
Variable dependiente: Productividad

Tabla 4. Eficiencia pre test

Dia | Tiempo util ( dias establecidos)) | Tiempo total ( dias promedio) Eficiencia (%)
1 7 13 54%

2 7 12 58%

3 7 14 50%

4 7 13 54%

5 7 12 58%
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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: Elaboracién propia

En esta tabla se esta comparando los dias promedio que esta demorando el tramite

de los certificados de defensa civil que se entregan por dia, con el tiempo que esta

normado por la Municipalidad que es de 7 dias, encontrandose que la eficiencia

promedio en los 20 dias de medicion es de 51.5% de eficiencia

Tabla 5. Eficacia pre test

Dia | 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%

20



’ 20 ’ 16 ’ 27 ! 59%
Fuente: Elaboracion propia

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

numero de certificados emitidos en los 20 dias de evaluacién, contra el niUmero de

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

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

media de 60.4 % de eficacia.

3.5.9. Propuesta de mejora

La propuesta de mejora en la investigacion es aplicar Gestién por proceso para

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

certificado de Defensa Civil a establecimientos comerciales, que se encuentran

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

Actividad 1: Identificacion de las causas mas criticas en los procesos
obtenidas de la realidad problematica.

Actividad 2 : identificacion y representacion de los procesos

Actividad 3: Seleccionar las herramientas de la mejora continua para aplicar
a los procesos criticos.

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 estandares para los inspectores
en la inspeccion de campo adaptando el tiempo que establece norma para
dichas inspecciones.

Actividad 6: Mejora del documento de solicitud de evaluacién de riesgo y de
las declaraciones juradas utilizadas por los administrados.

Actividad 7: Mejora de los procesos de elaboracién de los informes de las
ITSE y de los certificados de defensa civil.

Actividad 8: Realiza la evaluacion de las mejoras realizadas

Actividad 9: Elaborar el Post Test

El cronograma de la implementacion, detallando las actividades a desarrollar
quincenalmente, hasta terminar en la recoleccion de datos post test en el

mes de octubre.
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3.5.10. Implementacién de la mejora

Antes de implementar la gestion por procesos, se llevo a cabo la recoleccion de
datos durante un semestre, desde enero hasta junio de 2021. Se utilizé el analisis
documental como técnica principal, extrayendo informacion de reportes historicos
basados en los indicadores de las dimensiones de productividad. La empresa
permitié el uso de estos datos a través de una autorizacion formal en una carta de
un representante del area de estudio. Los detalles se resumen en la matriz

siguiente.

Tabla 6. Resultados andlisis documental emision certificados de Defensa Civil

Prd. | Proyeccio Dias Demanda | Produ | Produc | Variacion Inve Personal CcMmI Total
n de | laborados de ccién cion en ntari expedien costo
demanda mensuale | solicitude x dia mensu inventari o tes
de s s xdia al o final
solicitude expedien
s (ITSE) tes

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: Identificacion de las causas mas criticas en los procesos
obtenidas de la realidad problematica

Basandose en el analisis previo, se evidencio las causas que ejercian 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 evaluacion de riesgo. Antes de la implementacion de

la propuesta se sugiere lo siguiente:

o Tramite de certificado: Es esencial contar con personal que guie en el

proceso para evitar errores por parte del usuario.
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o 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.

o Falta de criterio de inspectores: Es necesario capacitar a los inspectores
adecuadamente para prevenir retrasos en los tramites debido a errores en

sus labores.

e Lineamientos del Ministerio de Industria: Ante regulaciones externas, la
municipalidad deberia emitir ordenanzas que agilicen el proceso y reduzcan
demoras, aprovechando la capacidad de sus autoridades para tomar

decisiones estratégicas.

o Falta de procedimientos estandarizados: Se observan dificultades cuando
los procesos no estan claramente definidos, lo que resulta en quejas y un

servicio deficiente.

e Documentos de solicitud de evaluacion de riesgos: El formulario de
evaluacion de riesgos debe ser claro y detallado para evitar ambigledades

que causen retrasos.

« Falta de planificacién: Es crucial que el area planifique sus tareas segun la
demanda, ya que los retrasos en este tramite afectan negativamente a los

residentes de la comunidad.

Actividad 2: Identificacion y representacién de los procesos
Durante esta etapa, se llevo a cabo la identificacion de los procesos, los mismos
gue se han representado mediante un mapa o diagrama, que nos sirvid como guia

para enfocarnos especificamente en el proceso de emision de certificados:
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Figura 2. Mapa de procesos Municipalidad de Carabayllo
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, también se ha elaborado un flujograma del proceso de emisién de
certificados de Defensa civil, para poder representarlo y entenderlo, y plantear

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

ML )
PERSONAL SE EVALUEA | PASO PRUEBA
—%n ESATENDIDO EL INTERESADO e TR SOLICITUD, SE | | SEDERNALA Ve | (O s
> POR PERSONAL ARMASU GENERA | SOLCITUDAL INSPECCION?
‘ TRAMITE, Al St EVALLA CORRESPONDIEN e i CAMPO ENEL S
( > HACECOLA > > EXPEDIENTEY = » TEEINGRESASU — » > ESTABLECIMIEN ) 4 Finalizar
— Gt GENERANSU CONLOS fmd iy EXPEDIENTE Y INSPECTORES diisie
e ATENDIDO JEAEIDE HEQUION CODIGO DE MESADEPARTES|  SEENTREGAUN| | PARAGENERAR| | \oprropes
Incio ATENCION EXIGIDOS G CARGOAL VISITA TECNICA 2
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CERTIFICADO DE
DEFENSACVILY
SE ENTREGAAL

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

Fuente: Elaboracion propia
A continuacion dentro de la etapa de identificacién y representacion de los procesos
, Se ha procedido a elaborar el diagrama de flujo del proceso de emision de
certificados de defensa civil, el cual no existia, a través de este flujograma se ha
posibilitado o hacer una revision de las actividades y plantear las mejoras en el
proceso, tratando de hacer més 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 mas rapida, que contribuya con la reduccion 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 :

Dunia estables srimata
comarcial

Ve e pette Lo s Pew
- S
. =
v
4

Emvniscn Se Comtificaso e Detaons C ol 8 entaliochmisation commertisbes
<

Il e L
L 4

Duela etablecimenta
comercis

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

Fuente: Elaboracion propia
Actividad 3: Seleccionar las herramientas de la mejora continua para aplicar
alos procesos criticos.
Dentro de las herramientas de mejora que se han implementado estan las 3 Ss, se
ha escogido esta herramienta debido al desorden en el area que también contribuye
a que los tramites se hagan de manera mas lenta, porque nos e encuentran a la
mano las solicitudes y resultados de las inspecciones de seguridad realizadas La

implementacion de las 3 Ss se realizé en los siguientes pasos:
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Clasificar: Esta fase, se enfoc6 en diferenciar los elementos esenciales de los que
no lo son, con el objetivo de eliminar estos ultimos. Se llevé a cabo una clasificacion
de los objetos presentes en el &rea de trabajo en categorias de necesarios e
innecesarios. Se establecié un criterio que definia como necesarios aquellos
elementos que serian utilizados en los préximos treinta dias, descartando todo lo
demas. Ademas, se colocaron tarjetas rojas de tamafio visible en los articulos
innecesarios, lo que facilitdé la identificacion visual de la cantidad significativa de
objetos superfluos en el espacio de trabajo. La evidencia de esta situacion, con
elementos fuera de lugar, se ilustra en la figura a continuacion:

.’ \ \ Sl
Figura 5. Elementos fuera de lugar en Municipalidad de Carabayllo

Fuente: Elaboracion propia

Ordenar: Organizar implica acomodar de manera sisteméatica todos los elementos
esenciales que permanecen tras aplicar el seiri, asegurando que sean facilmente
accesibles. Esto también incluye proporcionar un espacio adecuado, seguro y
organizado para cada objeto, asegurandose de que cada uno permanezca en su
lugar asignado, en este caso el area de trabajo donde se realiza la emisién de
certificados de Defensa civil se encontraba con bastante desorden , no
archivandose correctamente los documentos en el area , lo cual contribuia al
retraso de los tramites, porque en varios casos los requerimientos no eran
encontrados facilmente , se procediod a realizar un ordenamiento en gavetas y a
utilizar solo los documentos que estan en tramite , se muestra evidencia de la

situacion de desorden en la que se trabajaba en el &rea en la siguiente figura :
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Figura 6. Desorden en el area de trabajo

Fuente: Elaboracion propia
Limpiar: Durante esta etapa se considero realizar una limpieza fisica del area de
trabajo , la cual no solamente incluyod los escritorios y anaqueles con los cuales
trabaja el personal de la Municipalidad de manera cotidiana , sino también fueron
incluidas otras areas como los bafios, 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 mas agradable , lo cual
incrementa la motivacion 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
priorizara implementado el sistema de semaforo 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 estandares para los inspectores
en la inspeccion de campo adaptando el tiempo que establece norma para
dichas inspecciones.
Creacion del equipo de mejora: Se forma el equipo con empleados del area,
seleccionando a aquellos con mayor capacitacién para desarrollar una lluvia de
ideas sobre las tareas de mejora, basandose en los problemas especificos del
area.
Establecimiento de capacitaciones: Se determinan las areas de formacion

necesarias, enfocandose en habilidades relacionadas con la emisién de
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certificados, segun las necesidades identificadas.

Tabla 7. Temario de capacitacion

N° Temario

Conocimiento del tramite de emision de certificados
Reorganizaciéon del Espacio de Trabajo

Gestion de Tareas en la Emision de Certificados

Normas Vigentes para la Emision de Certificados
Parametros de Comprobacion en la Emision de Certificados
Programacion de Actividades

Fuente: Elaboracion propia

OO WIN|IF

N \ ALA

Figura 7. Capacitacién proceso emision certificados defensa civil

Fuente: Elaboracion propia

Se toma en cuenta 4 meses de estudio, siendo 2 meses para la elaboracion del
proyecto y 2 meses para su desarrollo

Actividad 6: Mejora en establecer la carga de trabajo paralos inspectores en
la inspeccion de campo adaptando el tiempo que establece norma para
dichas inspecciones

Para esta actividad se ha realizado una evaluacion de la carga de trabajo del
personal que se encuentra realizando directamente el tramite de certificados de
defensa civil, identificandose que las actividades que deben realizarse en el
proceso no pueden ser realizadas por un solo trabajador, porque esto esta
ocasionando cuellos de botella en el proceso que originan que el tiempo de
emision de los certificados se extienda mas alla de los 7 dias que estan
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 dias del mes que presentan un mayor pico en

la demanda de certificados , esto ha permitido incrementar la cantidad de tramites
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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 evaluacién deriesgo 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, asi también como
el uso de un formulario en linea, al cual se tuvo acceso a través de la pagina web
de la Municipalidad, esto nos ha permitido reducir los tiempos de generacion de
la solicitud y también en gran medida el llenado de la informacion requerida que
se realizaba a través de un formulario manual, el cual tenia 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
pagina Web de la Municipalidad se han subido tutoriales para facilitar el uso del
sistema y el llenado de la informacion en el formulario virtual, se muestra en la

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

PASOS PARALA |
EMISION DE UN

CERTIFICADO DE |
DEFENSACIVIL /

&Y Finauza EL TRAMITE

Figura 8. Interfaz del sistema emision certificados de Defensa civil
Fuente: Elaboracién propia

Actividad 8: Mejora en los procesos de elaboracion de los informes de las
ITSE y en la emision del certificado de Defensa civil

Para esta actividad se ha utilizado la informacién generada en el sistema , la cual
es mucho mas confiable y ordenada, y permite reducir los tiempos de elaboracién
de los informes de Defensa civil, inclusive agiliza los tramites 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 mas rapida
a los clientes, ayudando en la reduccion de los tiempos del proceso y generando
una mayor satisfaccion al cliente.

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

Paso 1

El administrado se apersona a la municipalidad hacer su tramite del certificado de
defensa civil, previo a ello se tiene que sacar un ticket de atenciébn que sea
derivado al area de plataforma de defensa civil, posteriormente espera su atencion
de acuerdo al orden de su ticket, esperando frente a plataforma en el area de
espera, en la siguiente figura se puede evidenciar este inicio del tramite de emision

de certificados de defensa civil.

Figura 9. Apersonamiento de los solicitantes de certificados

Fuente: Elaboracién propia
Paso 2
El administrado es llamado por el personal técnico (calificador municipal) para su
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atencion, seguidamente entrega su ticket de atencion y solicita en funcién a su
establecimiento( giro, area) el nivel de riesgo y los requisitos incluido los costos
de dicho tramite, que a su vez el calificador municipal determina el nivel de riesgo
en funcién 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 informacién
Fuente: Elaboracion propia

Paso 3

El administrado, arma el expediente con los requisitos entregado por el personal

31



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 declaracion jurado,
como son los anexos 1,2,3 ,4 y 5 segun corresponda, carta poder en el caso de
representacion.
Para niveles de riesgo alto y muy alto se requieren:
a) Un croquis detallando la ubicacion.
b) Planos arquitectonicos mostrando la distribucion actual y un anlisis
detallado del aforo.
c) Planos de la disposicion 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 especifico para el establecimiento sujeto a inspeccién.
f) Documentacion o protocolos de pruebas que demuestren la operatividad y/o
mantenimiento de equipos de seguridad y proteccién contra incendios.
Todos ellos firmados por los especialistas colegiados y habilitados segun
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 correccion y finalmente le da el visto bueno con su sello y entrega el cédigo
de pago, seguidamente se hacen los pagos en caja por la solicitud de la ITSE para
la obtencion 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. Revision y entrega de documentacion

Fuente: Elaboracién propia

Paso 5:
El administrado se dirige a sacar su ticket para la atencién 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: Elaboracion propia
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Paso 6:

El administrado espera hacer llamado por el personal de mesa de partes para su
atencion en plataforma y seguidamente ingresando su solicitud ITSE con atencién
a la subgerencia de gestion del riesgo de desastres para ser entregado con un
cargo y numero de expediente. Posterior a ello, del ingreso de la solicitud de ITSE,

su atencion y recepcién por el area de gestion de riesgo de desastres.

Figura 13. Atencidn y recepcién por el area de gestién de riesgo de desastre

Fuente: Elaboracién propia
Paso 7
La solicitud de la ITSE es recibida por la secretaria del area de la subgerencia de
gestion del riesgo de desastres, posterior a ello hay una programadora del area que
se encarga de derivar los expedientes a los inspectores ITSE.

Figura 14. Recepcion de la solicitud del ITSE por subgerencia de gestién riesgos

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 8

Con la recepcion de los expedientes por parte de los inspectores, prosiguen a la
atencion e inspeccion in situ respecto a las solicitudes ITSE por parte de los
administrados, dejando copia del acta de inspeccidn en el establecimiento.

Los inspectores deben de entregar un plazo no mayor de dos dias habiles
después de la ITSE al area de la sub gerencia de gestion del riesgo de desastres
al personal encargado quien les derivo el expediente como se aprecia en la

siguiente figura:

Figura 15. Inspeccion de los establecimientos

Fuente: Elaboracion 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 &rea quien se encarga de las
resoluciones, donde estos puedan ser aprobados y/o desaprobados segun el ITSE

por los inspectores.

Figura 16. Recepcidn de los formularios ITSE

Fuente: Elaboracién propia

Paso 10

En el caso que los expedientes sean aprobados y con resolucién 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 resolucion 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 inspeccién:
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE CARABAYLLO

EDIFICACIONES PARA

INSPECCION TECNICA DE SEGURIDAD EN
el o EL DE RIESGO BAJO

ESTABLECIMIENTO OBJETO DE INSPECCION CLASIFICADOS CON NIV

MEDIO SEGUN LA MATRIZ DE RIESGOS
N° 00001360 -2023

EN
EL ORGANO EJECUTANTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CAMBAV;:?).O =
CUMPLIMIENTO DE LO ESTABLECIDO EN EL D.S. N° 002-2018 - PCM, HA llALI-J!TO e
INSPECCION TECNICA DE SEGURIDAD EN EDIFICACIONES AL ESTABLECIMIENTO O

INSPECCION.
ZONIA LUCY RAMIREZ SOLORZANO

UBICADO: JR. RAMON CASTILLA NRO, 152~ P.J. EL. PROGRESO

=
DISTRITO: CARABAYLLO - PROVINCIA: LIMA - DEPARTAMENTO: LIMA.
Datos del establecimiento
Expediente: E2319508
Giro o actividad: RESTAURANTE .
Resolucién : 0001561 - 2023/SGRD/MDC Vigencia : 2 ANOS
Capacidad Maxima: 40 PERSONAS Area : 90.00 m*
EL QUE SUSCRIBE CERTIFICA QUE LE ESTABLECIMIENTO OBJETO DE LA INSPECCION
ANTES SENALADO CUMPLE CON LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD.
FECHA DE EXPEDICION: 31/08/2023
FECHA DE CADUCIDAD: 31/08/2025
FECHA DE SOLICITUD DE RENOVACION: 30 dia h biles anteriores a la fecha de caducidad.

“El presente Certificado del ITSE no ye autor ] || para el funcionamiento del

Establecimiento Objeto de Inspeccién o para el inicio de la Actividad.”

NOTA: POR DECRETO SUPREMO N* 002-2018-PCM, EL PRESENTE CERTIFIGADO DEBERA SER FIRMADO POR EL RESPONSABLE DEL
ORGANO EJECUTANTE. - ESTE CERTIFICADO DEBERA COLOCARSE EN UN LUGAR VISIBLE DENTRO DE ACUERDO A LO ESTABLECIDO EN l‘l
REGLAMENTO DE INSPECCIONES TECNICAS DE SEGURIDAD EN EDIFICACIONES APROBADO DEL ESTABLECIMIENTO OBJETO DE
INSPECCION CUALQUIER TACHA O ENMENDADURA INVALIDA EL PRESENTE CERTIFICADO, 5

HISTORIA - DESARROLLO - MODERNIDAD

Figura 17. Certificado de defensa civil

Fuente: Elaboracién propia

En caso que salga desaprobada la inspeccion se notifica solo con resolucion y
nuevamente empieza el procedimiento.

Actividad 8 : Evaluacién 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 emisién 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 implementacion de las mejoras.
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3.5.11. Recoleccién de datos post test

A continuacion, se presentan los datos post test recolectados:

Variable Independiente: Gestidn por procesos

Tabla 8. Dimensién Representacion de procesos Post test

N° Procesos representados

N° Total procesos

Grado representacion

procesos

2

2

100%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9. Dimension Control de procesos post test

Mes

Visitas inspeccion

realizadas

Visitas inspeccién

programadas

Control de cumplimiento

de inspecciones

Mayo

3

3

100%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10. Dimensién Mejora de procesos Post test

Tramites cumplidos

Tramites en proceso

Cumplimiento de tramites

23

28

82%

Fuente: Elaboracion propia

Variable Dependiente: Productividad

Tabla 11. Dimension eficiencia post test

oia || T s ] T 1ol (57 | excienca 0
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: Elaboracién propia
En la tabla se observa que el promedio de la eficiencia alcanz6 un 80.2%

3.5.12. Analisis econdmico financiero
La inversién intangible realizada para implementar la Gestion por procesos se

presenta en las siguientes tablas a continuacion

Tabla 12. Inversion intangible

Cod_lgo de Recursos Descripciéndel |Unidadde . -
Clasificador - o . . Precio unitario
MEE utilizados recurso utilizado| medida | Cantidad Costo Total
Capacitaciones
2.6.51. 71 | Capacitacioness | ejecutadasen la | -y 5 S/300.00 S/1500 00
implementacion
2.3.22.1 | Empresaknel Servicio de Meses 2 S/60.00 S/120.00
- Pera electricidad
Empresa Claro |Servicio delnternet| Meses 2 S/70.00 S/140.00
2.3.22.23 Hvi
EmpresaMovistar Datos movilesde Meses 2 S/70.00 S/140.00
Internet
Microsoft 365 Unidad 2 S/150.00 S/300.00
Licencias de
AntivirusMcAfee [SOftware utilizados| - jiqaq 2 $/50.00 $/100.00
2.6.6.1.32 en lainvestigacion
SPSS Unidad 2 S/50.00 S/100.00
Pasajes haciala
empresa deestudio| Dias 30 S/12.00 S/360.00
2.3.21.21 Pasajes Pasajes haciael
centro de estudios| Dias 28 S/8.00 S/224.00
2.3.11.11 Refrigerio Alimentacién Meses 2 S/100.00 S/200.00
TOTAL S/ 3184.00

Fuente: Elaboracion propia

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

la cuantificacion de los datos se describe a continuacion:

Tabla 13. Ahorro en la implementacién de la Gestion por procesos

Periodo Dias prom'edio NL]_mero Costo por dia S/ Costo en el periodo
por expediente | trabajadores 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: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la inversion realizada y el ahorro generado tras la
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implementacion de la Gestion por Procesos, se ha estimado el flujo de caja para
los préximos 12 meses. Esta proyeccion 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. Ademas, se ha considerado un
gasto de mantenimiento de la mejora, que implica la realizacién de capacitaciones
bimensuales para los empleados con el objetivo de reforzar los principios de la
Gestidn por Procesos y evaluar el progreso en la emision de los certificados de
Defensa Civil. Basdndose en el flujo de caja proyectado, se han calculado diversos
indicadores econdmico-financieros.

VAN: S/ 1,831.22

TIR: 6%

Ratio Beneficio / Costo

Van ingresos: S/. 7,841

Van egresos: S/. 6010

B/C=13

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 0y la
tasa interna de retorno 6%, la cual es mayor que el COK el proyecto de mejora es
factible desde el punto de vista econdmico financiero, recuperandose la inversion
realizada en el mismo y proyectandose en los siguientes meses una utilidad para

la Municipalidad.

3.6. Meétodos de anédlisis de datos

Valderrama (2015) refiere que consiste en precisar o contar con un programa para
procesar resultadoscon fines de aceptar o negar lo supuesto en la investigacion (p.
230), en ese sentido se tiene a la Estadistica descriptiva: Cordoba (2003), considera
que son importantes que nos permite describir los datos mediante imagenes o
tablas (p.1). El tratamiento estadistico implicé lograr resultados aceptables con los
gue se podra evaluar soluciones y decidir correctamente. Es inherente a esta parte
las tablas de frecuencia, media, desviaciones y dispersiones. Por otra parte,
Estadistica inferencial: Hernandez et al. (2014), considerando mediante el cual hara

la validacion de los supuestos planteados. (p.299).
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En este caso se busco validar hipétesis segun los resultados de medicion de los
datos, con fines de aplicar adecuadamente el estadigrafo, con los que se estiman
parametros, para ello previamente se corrobora la naturaleza de los datos
procesado y se elige el estadigrafo pertinente.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion subraya la relevancia del cumplimiento de los principios éticos
en el &mbito académico. Se hace notar que la Guia 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 seccion 5.5. Adicionalmente, se validaron sido
revisados por tres profesores expertos de la UCV, con especializacion en
investigacion. Este trabajo de investigacion presta especial atencion 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 atribucion de las fuentes consultadas. Como guia ética, se referencia el Codigo
de Etica, también se hace mencién de la Ley N°28289, que aborda el tema del
plagio, y se indica que se empleara 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 informacion procedente de otros autores.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis estadistico 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

Media 31.1%
Desviacion estandar 5.6%
Productividad pre test Minimo 25.9%
Maximo 38.9%
Asimetria 0.268
Curtosis 0.047
Media 58.0%
Desviacion estandar 5.2%
Productividad post test Minimo 59.6%
Mé&ximo 74.5%
Asimetria 0.466
Curtosis 0.930

Fuente: Elaboracién propia

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

se muestran en la siguiente figura:

80%
70%
60%

50%

ao%
30% N\/\_\/\/VW

20%

10%

1 2 3 4 5 6 7 8 9% 10 11 12 13 14 15 16 17 18 15 20

Figura 18. Productividad pre y post test

Fuente: Elaboracion 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 desviacion

estandar 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%.

Dimensién Eficiencia

Tabla 15. Medida descriptivas eficiencia

Media 51.5%

Desviacion estandar 4.7%

Eficiencia Minimo 46.6%
Pre test Maximo 58.3%
Asimetria 0.145

Curtosis 0.825

Media 70.4%

Desviacion estandar 5.6%

Eficiencia Minimo 63.6%
Post test Maximo 77.7%
Asimetria 0.167

Curtosis 1.360

Fuente: Elaboracién propia

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

Eficiencia, se muestran en la siguiente figura

100%
90%

20%

50%
40%
30%
20%

10%

5

6

7

70%
60% MWN

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1% 20

Figura 19. Eficiencia pre y post test

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

una variacion 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 desviacion

estandar, 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 %.

Dimensién Eficacia

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

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

en la siguiente tabla:

Tabla 16. Eficacia pre y post test

Media 60.3%
Desviacion estandar 5.1%
Eficacia pre test Minimo 51.8%
Maximo 70.3%
Asimetria 0.064
Curtosis 0.617
Media 83.0%
Desviacién estandar 4.4%
Eficacia post test Minimo 74.1%
Maximo 88.9%
Asimetria 0.578
Curtosis 0.443

Fuente: Elaboracién propia

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

se muestran en la siguiente figura:

100%
90%

30%

70%
60%
50%

4 5 6 7 & 9% 10 11 12 13 14 15 16 17 18 15 20

Figura 20. Eficacia pre y post test
Fuente: Elaboracién propia
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De las medidas resultantes del SPSS podemos concluir que la media de la eficacia
ha sufrido una variacion de la medicion 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 desviacion estandar ha tenido una reduccion de 5.1 a 4.47 , que

representa una disminucién porcentual de 44.8 % .

4.2 Analisis estadistico inferencial

Para el analisis inferencial también se ha utilizado el paquete estadistico SPSS,
para realizar el contraste de las hipotesis, el primer paso consiste en realizar la
prueba de normalidad a los datos recogidos para cada dimension : eficiencia y
eficacia y también los datos calculados para la variable dependiente productividad,
esto se realizO para determinar si los datos presentan un comportamiento
parameétrico o no paramétrico y de acuerdo a esto utilizar el estadistico de prueba

que corresponda.

4.2.1. Contraste de la hipétesis 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 decision

Si a, < 0.05, en el pre y en el post test el comportamiento de los datos es no
parameétrico.

Sia, 20.05, en el pre y post test, el comportamiento de los datos es paramétrico

Los resultados se muestran en seguida:

Tabla 17. Prueba de normalidad indice de productividad

Prueba de Shapiro Wilk
Estadistico Gl Sig.
Productividad Pre test 0.961 20 0.573
Productividad post test 0.911 20 0.066

Fuente Paquete estadistico 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 parameétrico

utilizandose para este andlisis el estadigrafo T de Student para muestras
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relacionadas
A continuacién, realizamos el contraste de la hipétesis general, planteando la
hipétesis alternativa y la hipétesis nula:
e Ha: La Gestion por procesos mejora la productividad en la Municipalidad de
Carabayllo, Lima, 2022.
e Ho: La Gestidn por procesos no mejora la productividad en la Municipalidad
de Carabayllo, Lima, 2022.
Se utilizo la siguiente regla de decision:
Sia, <0.05, se rechaza Ho

Sia, 20.05, se acepta Ho

Tabla 18. Estadisticas de muestras emparejadas para productividad

Gl media
Product .Pre test 20 31.1%
Product. Post test 20 58%

Fuente: Paquete estadistico SPSS

En la tabla anterior, se puede observar que de la comparacion 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 estaria comprobando que la Gestidn por procesos
incrementa la productividad en la emision 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 continuacion:

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

Product. Pre test
20 0.000
Product. Post test

Fuente: Paquete estadistico SPSS

Siguiendo la regla de decision, se nota en la tabla que el nivel de significancia es
inferior a 0.05. Por ende, se descarta la hipétesis nula (Ho) y se acepta que la
implementacion de la Gestion por Procesos ha incrementado la productividad en la
emision de certificados de Defensa Civil en la Municipalidad de Carabayllo, Lima,

en el afio 2022.
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Contraste de la primera hipotesis especifica
Siendo la primera hipétesis especifica:
e Ha: La Gestidn por procesos mejora la eficiencia en la Municipalidad de
Carabayllo, Lima, 2022.
e Ho: La Gestidon por procesos no mejora la eficiencia en la Municipalidad de
Carabayllo, Lima, 2022.
Siendo la regla de decision:
Si a, < 0.05, se rechaza Ho

Sia, 2 0.05, se acepta Ho

Tabla 20. Prueba de normalidad dimensién Eficiencia

Prueba de Shapiro Wilk

Estadistico gl Sig.
Eficiencia Pre test 0.972 20 0.013
Eficiencia post test 0.809 20 0.001

Fuente: Paquete estadistico 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 parameétrico

utilizandose para este analisis el estadigrafo de Wilcoxon

Tabla 21. Prueba de rangos para Eficiencia con Wilcoxon

Rangos N°
Eficiencia Pre test Positivos 20
Eficiencia Post test Negativos 0

empates 0

Fuente: Paquete estadistico SPSS

Se constatd que no existen rangos negativos, siendo todos positivos y sumando un
total de 20, sin ningiin 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 implementacién de la gestion 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 implementacion es significativa, se aplico la

prueba de Wilcoxon.
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Tabla 22. Estadistico de prueba para Eficiencia con Wllcoxon

Sig. Asintotica ( bilateral )

Eficiencia Pre test
Eficiencia Post test 0.000

Fuente: Paquete estadistico SPSS

Analizando la tabla mencionada, se destaca que el valor de significancia es de 0.00,
lo cual es menor que 0.05. Basdndose en esta regla de decision, se procede a
rechazar la hipétesis nula (Ho) y se verifica que la implementacién de la Gestion
por Procesos ha mejorado la eficiencia en la emision de certificados de Defensa

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

Contraste de la segunda hipoétesis especifica
Siendo la segunda hipétesis especifica:
e Ha: La Gestion por procesos mejora la eficacia en la emisién de certificados
de Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2022.
e Ha: La Gestibn por procesos no mejora la eficacia en la emisién de
certificados de Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2022.

Siendo la regla de decision:

Si a, <0.05, se rechaza Ho

Sia, 20.05, se acepta Ho

Tabla 23. Prueba de normalidad dimensién Eficacia

Prueba de Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig.
Eficacia Pre test 0.950 20 0.372
Eficacia post test 0.894 20 0.032

Fuente: Paquete estadistico SPSS

En este escenario, dado que el valor de significancia supera 0.05 en el pretesty es
inferior a 0.05 en el postest, se deduce que los datos exhiben un comportamiento
no paramétrico. Por lo tanto, para este andlisis se emplea el estadistico de

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

Rangos N°
Eficacia Pre test Positivos 20
Eficacia Post test Negativos

Empates 0

Fuente: Paquete estadistico SPSS

La tabla 24 muestra que hay cero rangos negativos y 20 rangos positivos, sin ningin
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. Asi, se confirma la validez de
la hipotesis alternativa. Para verificar si existe una diferencia significativa entre la
eficacia antes y después, se llevo a cabo la prueba de Wilcoxon, cuyos resultados

se presentan a continuacion.

Tabla 25. Estadistico de prueba para Eficacia con Wilcoxon

Sig. Asintética ( bilateral )
0.000

Eficacia Pre test
Eficacia Post test
Fuente: Paquete estadistico SPSS

La tabla muestra que el valor de significancia es de 0.00, que es menor a 0.05.
Siguiendo esta regla de decision, se procede a rechazar la hipétesis nula (Ho). Esto
confirma que la implementacion de la Gestion por Procesos ha mejorado la eficacia
en la emisién de certificados de Defensa Civil en la Municipalidad de Carabayllo,

Lima, en el afio 2022.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos en el estudio sobre la eficiencia, eficacia y productividad
en la Municipalidad de Carabayllo, Lima, durante el afio 2022, presenta resultados
clave como la eficiencia, considerando el pre-test, la eficiencia promedio fue del
51.5%, con una desviacion estandar del 4.7%. Asi como en el Post-test: Se
observé un aumento significativo en la eficiencia promedio al 70.4%, con una
desviacion estandar del 5.6%. También, se tuvo que la eficacia en el pre-test, fue
del 60.3%, con una desviacion estandar del 5.1%, mientras que en el post-test,
hubo un incremento notable en la eficacia promedio al 83.0%, con una disminucién
en la desviacion estandar al 4.4%. Considerando que la productividad en el pre-
test fue del 31.1%, con una desviacién estandar del 5.6% Yy, en el post-test, registré
un aumento significativo en la productividad promedio al 58.0%, con una
desviacién estandar ligeramente reducida al 5.2%. Se sometieron a pruebas
estadisticas para contrastar hipotesis especificas relacionadas con la
implementacion de la mejora.

Las pruebas de Wilcoxon mostraron resultados significativos, mostrando mejoras
en la eficiencia, eficacia y productividad en la emision 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
utilizacion de los recursos y una mayor capacidad para atender a las necesidades
de los ciudadanos, considerando que, la reduccion de la variabilidad (desviaciéon
estandar) en eficacia y productividad implica una mayor consistencia en la entrega
de servicios. Estos resultados podrian ser un indicador del éxito de la gestion por
procesos en la administracion publica, resaltando su potencial para mejorar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del ciudadano.

Dichos resultados coinciden con los hallazgos de Medina et al. (2019), quienes
describieron una metodologia orientada al cliente y alineacion 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 Sanchez Huarcaya Ramos (2021) también
evidenciaron mejoras sustanciales en la productividad a través de la

implementacion de gestiones basadas en procesos. Estos resultados encuentran
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eco en el caso de Carabayllo, donde se observé un aumento notable en la
productividad, alineandose con la tendencia general de que la gestion por
procesos conduce a un desempefio organizacional mas eficiente.

A nivel internacional, estudios como los de Tamayo y Parrales (2015) y Paez
Coello (2019) refuerzan la idea de que una gestion de procesos bien planificada y
apoyada estadisticamente 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 gestion 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 gestion
por procesos en mejorar no solo los indicadores numéricos, sino también la
calidad del servicio ofrecido.

Por otra parte, la investigacion de Gonzalez et al. (2019) destaca la importancia
de herramientas especificas de gestién 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 implementacién de la gestion por procesos
ha demostrado ser una estrategia eficaz para mejorar la eficiencia, la eficaciay la
productividad en una variedad de contextos, reafirmando su valor en la mejora
continua y la optimizacion de los servicios en distintos sectores, incluido el publico.
En lo que respecta a la eficiencia, el estudio mostré 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 informd sobre una mejora notable en la eficiencia, pero
del 23%, una cifra que, aunque significativa, es menor que la observada. Esta
diferencia podria 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 Mufioz (2020). Estas diferencias pueden indicar que la metodologia

basa en procesos en la Municipalidad de Carabayllo fue de manera efectiva v,
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posiblemente debido a una combinacién de factores como el compromiso de la
administracion, la metodologia especifica empleada, y la naturaleza de los
servicios proporcionados.

En el &mbito de la productividad, el estudio revelé 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 mas elevados (260.25% y 158.87% en areas
especificas), se pone de manifiesto que los resultados pueden variar ampliamente
segun el area de aplicacion y el tipo de proceso gestionado. Mientras que el
estudio de Eneke se centr6 en la automatizacién de procesos especificos en una
empresa, abarcod un rango mas amplio de operaciones en una entidad publica.
Esto podria indicar que en entornos donde la automatizacion y la optimizacion
pueden aplicarse de manera mas directa y concreta, como en la manufactura, los
aumentos en la productividad pueden ser mas dramaticos.

Asi, al analizar estos resultados en conjunto, se destaca que la magnitud de la
mejora en eficiencia, eficacia y productividad segun el contexto y las
caracteristicas especificas de cada organizacion. Sin embargo, lo que permanece
constante es la tendencia positiva y el impacto beneficioso de la gestién por
procesos en todas estas variables, independientemente del entorno.

De acuerdo a la metodologia utilizada, presenta fortalezas como el enfoque
practico y aplicado, ya que la mayoria de estos estudios presenta dicha
naturaleza, lo que permite observar cambios reales y medibles en las
organizaciones. Esta caracteristica es fundamental en estudios que buscan
mejorar procesos operativos y administrativos, asimismo, se tuvo en cuenta la
orientacion cuantitativa permitié una evaluacion objetiva y precisa de los cambios
en eficiencia, eficacia y productividad. Esto proporciona datos concretos que
respaldan las conclusiones y facilitan la comparacién con otros estudios. Para
agregar, se utilizd un disefio 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 presenté debilidades relacionadas a la
generalizacion limitada por la especificidad de cada contexto (como una

municipalidad, un hospital o0 una empresa manufacturera) puede limitar la
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generalizacion de los resultados. Lo que funciona en un entorno puede no ser
directamente aplicable en otro. Asimismo, al utilizar diferentes metodologias y
herramientas en cada estudio pueden llevar a resultados variados, lo que dificulta
la comparacion directa entre diferentes investigaciones. Ademas, carecié de un
control experimental controlado, lo que podria afectar la interpretacion de la
causalidad entre la gestién por procesos y las mejoras observadas.

En ese sentido, la relevancia en el contexto cientifico-social, la investigacién es
altamente relevante en el contexto actual, donde la eficiencia y efectividad de las
organizaciones publicas y privadas son criticas. Los hallazgos son especialmente
importantes para administradores y responsables de politicas que buscan mejorar
la operatividad y satisfaccion del cliente o ciudadano. Ademas, el estudio
contribuyé al entendimiento practico de como las teorias de gestién y
administracion pueden aplicarse con éxito en la vida real, lo que es fundamental
en el ambito de la administracion publica y el contexto de la gestion empresarial.
El aporte en relacion con otros estudios, junto con los antecedentes revisados,
aporta evidencia empirica sobre la efectividad de la gestién 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 practicas. Estos estudios también sirven para destacar la
versatilidad y adaptabilidad de la gestién 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 relacion con el objetivo general se ha podido concluir que la Gestién
por procesos incrementa la productividad en la emision de certificados de Defensa

civil en la Municipalidad de Carabayllo. Lima. 2022 , encontrandose 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
analisis inferencial se ha logrado aceptar la hipotesis general que indicaba que la
Gestion por procesos incrementa la productividad en la emision 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 hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna.

Segunda: En relacion con el objetivo especifico 1, se ha podido concluir que la
gestién por procesos incrementa la eficiencia en la emisién de certificados de
Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo. Lima , 2022, obteniéndose a través
del andlisis descriptivo que la media del indice 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 analisis inferencial se ha logrado
aceptar la hipotesis especifica 1, que indicaba que la Gestidbn por procesos
incrementa la eficiencia en la emision de certificados de defensa civil en la
Municipalidad de Carabayllo , obteniéndose a través del estadigrafo Wilcoxon un
valor de la significancia de 0.00 , el cual al ser menor que 0.05, ha permitido
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna.

Tercera: En relacion con el objetivo especifico 2, se ha podido concluir que la
gestidbn por procesos incrementa la eficacia en la emision de certificados de
Defensa civil en la Municipalidad de Carabayllo Lima, 2022, obteniéndose través
del andlisis descriptivo que la media del indice 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 analisis inferencial se ha logrado
aceptar la hipotesis especifica 2, que indicaba que la Gestidbn por procesos
incrementa la eficacia en la emision de certificados de defensa civil en la
Municipalidad de Carabayllo, obteniéndose a través del estadigrafo Wilcoxon un
valor de la significancia de 0.00 , el cual al ser menor que 0.05, ha permitido

rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna.

VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda mantener la Gestion por procesos en la Municipalidad de
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Carabayllo , como una herramienta para lograr mejorar la satisfaccion del cliente ,
identificando procesos en los cuales no se esté logrando todavia la satisfaccion de
los clientes para tratar de optimizarlos identificando actividades que no afadan
valor y cuellos de botella que deben de resolverse.

Segunda: Se recomienda continuar automatizando procesos en la Municipalidad
de Carabayllo , e integrando tecnologia 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 Gestidn de procesos, para lograr un mayor involucramiento y sensibilizacién
con respecto al servicio al cliente, como herramienta fundamental para lograr una

mejora en los servicios y un aumento en la satisfaccion 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
pequefas mejoras incrementables, pero sostenibles en el tiempo, de una serie de

problemas que todavia quedan por mejorar en la Municipalidad de Carabayllo.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de Variables

procesos

TCP: Tramites en proceso

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
Dependiente medicion
Segun Bravo (2015), define | La gestiébn de procesos PTCx 100 %
que: “La gestion de | como herramienta para PTP
procesos es unadisciplina | alanzar los objetivos, se |RepresentacionPTC: Procesos imitecumplidos Razén
de gestiébn que ayuda a la | mide mediante la | de procesos |PTP: Procesos programados
direccion de la empresa a | representacion de
identificar, representar, | procesos, el control de
disenar, formalizar, rocesos y la mejora de
controlar, mejorar y hacer Brocesos,ymediarjlte las NVI x 100 % ,
Gestion por| mas productivos los | férmulas respectivas en TV_P. . , Razon
Procesos procesos de la | escalarazon Control de NVI'_V'.S'FaS realizadas
organizacion” (p. 31). procesos [TVP: Visitas programadas
TCCx 100 %
TCP Razén
Mejora de [TCC: Tramites cumplidos




Variable Definicién conceptual Definicién operacional | Dimensiones Indicadores Escalade
medicion
Segun Garcia (2011), la|La variable
productividad es la relacién | productividad se [Eficiencia PT= TUx 100 %
entre los productos | medird mediante las i Razon
logradosy los insumos que | dimensiones eficiencia TSE: Tiempo util
fueron utilizados o los|y eficacia, las cuales THT: Tiempo total
factores de la produccion |tienen sus férmulas
queintervinieron. El indice | expresadas en escala
deproductividad expresa el |razén
buen aprovechamiento de Eficacia ET)éFl)OO % Razon
Productividad | todos y cada uno de los
factores de la produccion, TCA: Total de certificados
los criticos e importantes, emitidos
enun periodo definido (p. TCl: Total de  certificados

17)

programados




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Ficharecoleccion datos eficacia

DIA

CERTIFICADOS EMITIDOS | CERTIFICADOS PROGRAMADOS

EFICACIA %)

Ficha recoleccion datos eficiencia

DIA

TIEMPO UTIL { DIAS ESTABLECIDOS))

TIEMPO TOTAL { DIAS PROMEDIO)

EFICIENCIA (%)




Ficha de recoleccion de datos Productividad

Productividad

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

INVESTIGADOR

TRAMITE DE
CERTIFICADO
EN PROCESOS

PORCENTAIE

EMPRESA

DATOS GENERALES

CIEZA VASQUEZ SEGUNDO JUAN

MUNICIPALIDAD DE COMAS

N DE DIAS

EFICIENCIA

EFICIENCIA

O PRODUCTIVIDAD

PROMEDIO DE
PRODUCTIVIDAD




Anexo 3. Autorizaciéon de uso de informacién

CARTA DE AUTORIZACION

Carabayllo, 15 de noviembre del 2023

Yo. CESAR ARTURO CHIRINOS SILVA, identificado con DNI: 41334911, en mi calidad de
SUBGERENTE DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRE, de |la entidad Municipal del
distrito de Carabayllo, con RUC 20131368314, ubicada en el distrito de Carabayllo —

Lima.
OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior SEGUNDO JUAN CIEZA VAZQUEZ, identificado con DNI: 44353904, alumno de
la carrera profesional INGENIERIA INDUSTRIAL, para recoleccidn de informacion
pertinente hasta la fecha, en funcién de la TESIS denominado "GESTION POR PROCESOS
PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN EMISION DEL CERTIFICADO DE DEFENSA CIVIL
EN LA MUNICIPALIDAD DE CA AYLLO, LIMA 2023.

DNI: 41394911




Anexo 4. Resolucion nombramiento Subgerencia Gestidn de riesgo

MUNK PALIDAD DE CAMABATLLO

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL No. | $2-2023-GMMDC

Carabayllo, 01 de abril del 2023

VISTO:

La Resolucion de Akakdia No. 051-2023-A/MDC, por i3 que se delegd ai Gerenta Municipal |a
facultad y atribucidn de designar funcicnarios de confianza, y &l Informe de Cumgplimiento No. 504-
2022-SGRH-MOC de Ia Subgerencia de Recursos Humanos, y;

CONSIDERANDO:

Que. conforme a lo establecido en el aticulo 194 de I Constitucidn Politica del Perl, concordante
con & articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades, los
gobiernos locales gozan de autonomia politica, economica y administrativa en los asuntos de su
competencia;

Qus, la Ley No. 31419, establece los requisitos minimes & mpedimentos para &l acceso a kos cargos

TR de funcionarics y directivos de fibre designacion y remocién, establecxdo el articulo 28 de su

777 reglamento aprobado por Decreto Supremo No. 053-2022-PCM, donde establece que la Oficna de

A Recursos Humanos © la que haga sus veces verifica &l cumplimiento de los requisitos emitiendo el
\A snforme de cumplimients o incumplmiento de correspender;

/ Que, del Informe de Cumplimiento No. 504-2023-SGRH-MDC, de l2 Subgerencia de Recursos
Humanos, se valora que la persona cumple con 0§ requisitos para desempednar el cargo de
Subgerante de Gestion de Riesgo de Desastres conforme 2 lo dispuesio en a Ley No. 31419, su
reglamento, asl como también al Manual de Clasdicador de Cargos de la Munkipalidad aprobado
por Resclucion de Gerencia Municipal No. 095-2022-GMMDC y su medificatorna;

stando a lo expuesto y. ejerciendo las facultades conferidas por el articulo 20 de ia Ley N° 27972,
Orpénica de Municipsiidades y la Resolucidn de Aicaldia No. 051-2023-A/MDC, por la que se
dileqn funciones a la Gerencia Municipal:

Z’RESUELVE:

Articulo Primero - DESIGNAR a CESAR ARTURO CHIRINOS SILVA, en ¢l cargo de confianza de
SUBGERENTE DE GESTION DE RIESGO DE DESASTRES de ia Municipaidad Distrital de
Carabaylio.

undo.- DEJAR SIN EFECTO toda disposicion que se epenga a lo dispuesto en la
presenta Resclucion

Articulo Tercero - ENCARGAR a la Subgerencia Recursos Humanos y Gerencia de Administracion

y Finanzas el cumplimiente de o dispuesto en la presente Resolicion y publicarse en el Portal Web
de la Municipaiidad, conforme a ley.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE




Anexo 5. Juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIAELE/DIMENSION

Coherencias

Relevancias

Claridad

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE:
GESTION POR PROCESOS

]|

HO

51 NO

s HO

Feprasantacion de procesnss
GDRP ! 1t | Tes Jreaett
GORP : Gradao delalle en repressntaciin procesos

Control de procesos:
ml[h | 0y %5

Ve

HWYI: Inspescciones realizadas
NVR: Inspeccones programadas

Mejora de procesos
TCCx 100

Icr
TCLC: Tramite cerifcado cumphdo
TCF: Tramite cerificado en proceso

VARIAELE/DIMENSION

Coherencias

Relevancias

Claridad

VARIABLE DEFENMDIENTE:
Froductividad

] |

NO

51 N

k] HO

Eficiancia
TU x 100 %
=

TU: Theerngso Ol
TT: Thermgo tatal

Eficacia
TCE x 100 %
TCP

TCE = Total certificados emitidos
TCP = Total certificados programados

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Oipinidn de aplicabilidad:

Aplicable (x) Aplicable después de comegir[ ] Mo aplicable [ ]

Apallidos y nombre del juez validador: Mglr. Gustavo Montoya Cardenas

DMI: 7500140

Especialidad del validador: Ingenierc Industrial, Magister en Administracidn Estratégica de

Empresas

Lima, 28 de noviembre del 2023

e

PO . -
L e ]
Wb | 11T Ll b
A R R

g, (0 o7 sl

Firma del Experto




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIAELE/DIMEN S1ION Coherencias | Relevancias

Claridad Sugerencias

VARIAELE INDEPENDIENTE: 5l NO 5l NO
GESTION POR PROCESOS

5l NO

Representacion de procesos X X
Niigmers e Pres h

GnRP BLLL : ] i | 1"

ZDRFE . Grado delalla en representacidn procesos

X

Control de procesos X X
NVIx100 %
TVP
MWI: Inspecciones realizadas
WWH: Inspecciones programadas

Mejora de procesos X X
TOCx 100
e
ICC . Tramite cerificado cumplido
ICE - Tramite carificado en proceso

VARIABLE/DIMEN SION Coherencias | Relevancias

Claridad

VARIABLE DEPENDIENTE: gl NO Sl NO
Productividad

Eficiencia X X
TU x 100 %
1T
TLL: Tiempo ufil
TT = Tiempo total

Eficacia X X
ICE x 100 %%
TCP

TCE = Total certificados emitidos
TCFP = Total certificados programados

Observaciones (precizar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Qpinion de aplicabilidad:

Aplicable (x_Aplicable después de corregir[] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombre del juez validador: w Paz Campania
Eszpecialidad del yalidador: Ing. Industrial

Lima, 05 _de noviembre del 2023

DMI: 07845812

Firma del Experto




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE/DIMENSION

Coherencias

Relevancias

Claridad

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE:
GESTION POR PROCESOS

sl

NO

sl

NO

sl

NO

Representacion de procesos

GDRP = Niimero de Procesis cou Representacion Detallada 10

Total de Procesos Identificados

GDRP : Grado delalle en representacion procesos

X

X

X

Control de procesos :
NVIx100 %

TVP
NVI: Inspecciones realizadas
NVR: Inspecciones programadas

Mejora de procesos
TCCx100

_TCP
TCC : Tramite certificado cumplido
TCP : Tramite certificado en proceso

VARIABLE/DIMENSION

Coherencias

Relevancias

Claridad

VARIABLE DEPENDIENTE:
Productividad

Si

NO

sl

NO

Si

NO

Eficiencia
TUXx 100 %
LA
" TU : Tiempo (til
TT = Tiempo total

X

X

X

Eficacia
TCE x 100 %
TCP

TCE = Total certificados emitidos
TCP = Total certificados programados

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable (x) Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]

Apellidos y nombre del juez validador:

Especialidad del validador: Doctor en Educacion

Lima, 08 de noviembre del 2023

Fuente: Elaboracion propia

Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont

)

AR AT MO

ST AT PG T

DNI: 08698815

Firma del Experto




Anexo 7: Lluvia de ideas causas de problematicas

1

Observacion CAUSAS

Falta de Criterios de los inspectores

Informacién no contemplada en la norma

Lineamientos emitidos por el Ministerio de Industria

Documento de solicitud de Evaluacion de Riesgo

Procesamiento interno de la informacion

Carga de trabajo de los inspectores

Lentitud para la revisién y firma de los certificados

Errores del solicitante al llenar el Anexo

olo|~w|lo|lalslwln|al

Espacio de trabajo de los inspectores

Disponibilidad de unidades para el traslado de los
inspectores

—
o

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 8. Diagrama de Ishikawa

METODO
DE

MANO DE MAQUINARI

: Disponibilidad de
Falta de criterio Infirmacion no Pr‘““;:;;‘_:::rn: ke — llﬂ‘!bk.\m fl. traslado
delos conlempladaen la — O de Jos mspectones

L T J

PR P T TR
viimade los

Carga de trabajo ¢
losinspectores

Baja productividad en
Ja emision de la
certificacionde

|“IJ|.JI|C') [‘:l ;I

Lincamscnios emitados
porel Manssterio de

Documento de Solictd | s

deEvaluacion de —

tmn  [spacio de trabajo de
Errores del solicitante losinspectores

lllenar¢l ancvo

MATERIALE Medicion MEDIO

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 9. Matriz de correlacion

C1|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8|C9O|C10| C11| Puntaje| %
c1 o |1 (2 (0 |0 |0 (2 |0 |O 0 5 21
cz |0 0 o |1 |0 |2 |0 |3 0 6 25
C3 (1 |0 0 |1 1 /0 (0 (0O |0 0 2 8
C4 (2 (0 |O 0o |2 |0 (2 |1 |0 0 5 21
cs5 (0 (0 |1 |0 110 |1 1 10 0 3 13
cé (0 |1 1 12 |0 0 |1 |0 |0 0 1 4
c7 (0 |1 0o (0 |O |O 0 (0 |0 1 1 4
cg (2 (2 |0 |2 |0 |1 |O 0 1 0 1 4
co (0 (0O |O |1 1 1 10 |0 0 0 0 0
cio (o (3 |0 |0 (O |O (O |1 |0 0 0 0
ct1(o (0 |O |O (O |O |1 |O 0 0 0
Total|5 |7 |2 |5 |1 2 1 1 24 100

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 10. Aplicacion del principio de Pareto, segun la puntuacion lograda

Ne Causa Puntuacion | Puntuacion | Ponderado | Ponderad)|
Acumulada °
Acumula
do
Cc2 Carga de trabajo de los | 6 6 25 25
Inspectores
C1 Falta de Criterios de los | 5 11 21 46
inspectores
Cc4 Lineamientos emitidos | 5 16 21 67

por el Ministerio de
Industria

C5 Documento de solicitud | 3 19 13 80

de evaluacion de Riesgo

Ce Procesamiento interno | 2 21 g 88
de la informacion

C3 Informacion no| 1 22 4 92
contemplada en la
Norma

Cc7 Disporubilidad de |1 23 4 96
unidades para eltraslado
de los
inspectores

Cs8 Lentitud en larevisiony | 1 24 4 100
firma de los certificados

c9 Errores del solicitante al | 0 0
llenar el Anexo

C10 | Espacio de trabajo de | 0 0
los mnspectores

Total 24

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 11. Estratificacion segun el area relacionada

T IRIEE: 2 2 <l p 2| 9| %
T o 0 o = & D = =4 =
= = g g = n g o B B o
7| S |E & £ 2 5§ 5| % 8
= [=M =] [=] 5] E = H
1% [ § o =] o L
o ] 5 7] [i"]
& =n
=] a3 %‘
Gestion 3 3 1 2 2 12 50
Calidad 2 0 1 2 1 ] 34
Mantenimiento | 0 0 2 1 1 4 16
Total 5 5 3 4 4 24 100

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 12. Oportunidades y Acciones potenciales para abordar la problemética

Identificacion | Causa Posible Accion
C2 Carga de trabajo de los inspectores Aplicacion de un estudio de
Metodo de Trabajo
Cl1 Falta de Crilterios de los inspectores | Capacitacion del personal en la
toma de decisiones
Cc4 Lineamientos emitidos por el | Mejoramiento del Proceso de
Ministerio de Industria Valoracion de Riesgos bajo la
C5 Documento  de  Solicitud  de | filosofia Kaizen
Evaluacion de Riesgo

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 13. Matriz de coherencia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢En qué medida la

Gestibn  por proceso
mejorara la productividad
en emision del certificado
de

establecimientos

Defensa Civil a
comerciales,
Municipalidad de

Carabayllo 20227

Determinar  en qué
medida la gestion por
proceso mejora la
productividad en emision
del certificado de Defensa
Civil a establecimientos
comerciales,
Municipalidad de

Carabayllo 2022.

La gestion por proceso
mejora la productividad

en emision del certificado

de Defensa Civil a
establecimientos
comerciales,
Municipalidad de

Carabayllo 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipodtesis especificas

PE1: ¢En qué medida la

Gestibn  por  proceso
mejorara la eficiencia en

emision del certificado de

OEL1: Determinar en qué
medida la gestion por
proceso mejora la

eficiencia en emision del

HE1:

proceso

La gestion por
mejora la
eficiencia en emisién del

certificado de Defensa

mejorara la eficacia en
emision del certificado de
Defensa Civil a
establecimientos
comerciales,

Municipalidad de

Carabayllo 20227

proceso mejora la
eficacia en emision del
certificado de Defensa
Civil a establecimientos
comerciales,
Municipalidad de

Carabayllo 2022.

Defensa Civil a | certificado de Defensa | Civil a establecimientos
establecimientos Civil a establecimientos | comerciales,
comerciales, comerciales, Municipalidad de
Municipalidad de | Municipalidad de | Carabayllo 2022.
Carabayllo 20227 Carabayllo 2022.

PE2: ¢En qué medida la | OE2: Determinar en qué | HE2: La gestibn por
Gestion  por proceso | medida la gestion por | proceso mejora la

eficacia en emision del
certificado de Defensa
Civil a establecimientos
comerciales,
Municipalidad de

Carabayllo 2022.

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 14. Cronograma de implementacién de la mejora

JUNIO JuLlo AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE
ITEM ACTIVIDAD - T N o [ [ [ [ [ 2
1 |Identificacion y andlisi de las causas relevantes
2 |ldentificacion y representacion de los procesos
3 |seleccionar herramientas de mejora a los procesos
4 |Mejora de carga trabajo de inspectores
5 |Mejora en establecer estandares de trabajo
6 |mejora en el tramite de solicitud de evaluacion
7 |Mejora en los procesos de eleboracion de informes
8 |Realizar la evaluacodn de las mejoras
9 |Toma de datos post test
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 15. Localizacion
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Fuente: Elaboracién propia



Anexo 16. Organigrama de la Municipalidad de Carabayllo

—
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Fuente: Elaboracién propia



Anexo 17. Solicitud de inspeccion

MKO l
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Anexo 18. Informacion proporcionada por el solicitante

ANEXD 2
INFORMACION PROPORCIONADA FOR EL SOLICITANTE
PARA LA DETERMINACION DEL NI¥EL DE RIEZSGO DEL

EGAHD EJECUTAHTE: SNBREERENCIA BE FRESHSCI*E FHFEEIAEIAL - HERICIF
————————————————
FATHI FEL SHLICITANTE

COHDUCTOR f ADHIHISTRADOR] | | REFRESEHTRHTELEGAL] IRaFIETARIR |
REAIGHEOCIAL: [ruc:
HOHERRES Y AFELLIDGOS: | TELEF&HOS:

DHISf C.E.H-:

FATH#I BFEL CITARLECIHIERT® #BJETH BE INSFECCIFR
ACTIVIDAD 0 GIRG:
GIRECCIRH # OB ICACIGH:

LoCALIDAD: DISTRITO: FROYIHCIA: |DEPRRTHHE
z .

CARACTERIITICAS BEL FITARLECIHIENTS #BJETH BE INSFECCIFN
FTERTI®N I TMarmar I W=

[T- TEINE
b | l-..--. |_H"T= I P T P Hr T
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Anexo 19. Reporte nivel de riesgo
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Anexo 20. Declaracién jurada cumplimiento condiciones seguridad

L

5 7o0cs
SOMOS

Carabayllo
' ANEXO 4
DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES DE
SEGURIDAD EN LA EDIFICACION

1.- Datos del Establecimiento Objeto de Inspeccion.
1.1.- Requiere Licencia de Funcionamiento [ No requiere Licencia de Funcionamiento (.
1.2.- Funcion:
ALMACEN [] COMERCIO [] ENCUENTRO[] EDUCACION [ HOsPEDAJE[]
INDUSTRIA [] OFICINAS ADMINISTRATIVAS [] SALUD 3
1.3.- Giro / Actividad:
14 - La capacidad del establecimientoesde: _________ personas (aforo), cumplizndo con Io sefalado en el Reglamento Nacional
de Edificaciones RNE
I.S.-La_edicadéuheootmidam_ios. £l giro 0 actividad que se desarrolla en la edificacion tiere una antiguedad de
—_ anos.
1.6.- Declaro que mi Establecimiento Obieto de Inspeccion, tiere las siquientes areas:

Area de terrsno m2

Area techada por piso

{er0 m2

2do m2

3er0 m2

4to m2

Otros Pisos: m2

Area techada total m2

_Area ocupada total

Po MWIMW;lWMMyumuhm umuummpc:%—n shurs de psc

(Arbzulo dnico de s Norma G.040 del Reglaments Nocicnal de Edficacones - RNE). No incluye cusrio de bombas © maquines en sclamo o azoies, cusndo estas

no coupen le iotaided del nvel
Area Ocupada amwwmmmmmfpmmu,lba.w,«oiuwmysmamaom,amd
exciusive © comin de un nmuetie y'o undad rmobiiens, del porics | deunap o razade en ls cars exterice de los murcs del perimeto ©

xtndeg“mdmmcm&w&%wmmwuNambwm:sde-hmwy-mw [Atoulo inico
GOS0 RNE). B area ccupada total se calculs de I sguieste maners: Sumeicna del ares de Semeno mas dreas fachadas & pardr del segundc pisc, nchiyende
de ser el caso, ls axctes En casc de exslr sdfeno 35 oves e adicions of dves ocupede fokel
hu'l’ed\dxSupc‘aeyemqauod:msm\dohmmndebolmbdehmwmuwmm”o No forman parte del ares
techada: kos ductos de fuminacicn y vendiacidn, tanques cistema y de agus, cuerto de maguines, slercs pers profeccien de luvias, balcores. (Adoule unce
GO RNE)

I1.- Declaro que mi Establecimiento Objeto de Inspeccion cumple las caracteristicas que han determinado el nivel de resgo bap
0 resgo medio segun clasificacion de la Matriz de Riesgos, las mismas que se encueniran consignadas en el formato de
“Informacion proporcionada por el solicitante para I3 determinacion del nivel de nesgo del Establecimiento Objeto de Inspeccion”
yuam«ﬂmuuw«wwmmumm(mzyawmdesm
de Inspeccion Técnica de Segundad en Edificaciones respectivamente)

1l - Declaro que mi Establecimiento Objeto de Inspeccicn se ercuentra implementado para el tipo de actvidad 3 desamcllar
cumpliendo con las siguientes cordiciones basicas (marcar con “X°):

N° | LA EDIFICACION Si | No Corresponde
g No se encuentra en proceso de consbuccion segun lo establecido en el articulo unico de
Ia Norma G.040 Definiciones del Reglamento Nacional de Edificaciones
Cumhoonsewiciosdeagua eheheidad ybsqueruuenesene'nbspane!

‘LALA =2 Ai..A_u_u.‘ 150313003 PREMeniacos.

Cuents con sobileio bisico o insteisdo pers ol deserclo de Ia acivided
Tiere los equipos © attefactos debidamente instalados o ubicados, respectvamente, en
los lugares de uso habitual o permanente.
IV - Declaro que mi Establecimiento Objeto de Inspeccion cumple con las condiciores de segundad sefaladas a confinuacion, las
mismas que me comprometo 3 mantenerias cbligatoriamente (marcar con X"):

L ] CUMPLIMIENTO DE CONDICIONES DE SEGURIDAD Si No
RIESGO DE INCENDIO . I
PARA TODAS LAS FUNCIONES

[ T MEDIOS DE EVACUACION, SENALZACION Y OTROS




Anexo 21. Decreto Supremo

Decreto SUPTEMO . wa s

DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL NUEVO REGLAMENTO GE INSPECCIONES
TECNICAS DE SEGURIDAD EN EDIFICACIONES

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERAMNDO:

Cue, mediante Ley N* 20664 se crea el Sistema Macional de Gestian del Riespo de
Desastres (Sinagerd), come . un sistema interinstibucional, sinérgico, descentralizado,
ransversal y parficipafive, con la finalidad de Wenbficar y reducir kos riesgos asociados a
pebgros o minimizar sus efecios, asi como evilar la generacidn de nuevos riesgos,
preparacion v alencidn ante siluaciones de desasire medianie el establecimiento de
principios, insamientss de politica, componentes, procesos & ingfrumentos de la Gestion
del Riesgo de Desasires;

Cue, al articulo 5 de la mencionada Ley define la Poliica Nacional de Gesdidn del
Fiesgo de Desastras como el conjunte de onentaciones dingidas a imped o redudr los
resgos de desasires, evitar la generacitn de nueves riesgos v efectuar una adecuada
preparacidn, atencldn, rehabiftacidn y reconsiruccidn ante siluacones de desastres, asl
coma @ minimizer sus efectos adversos sobre la pablacion, la economia ¥ el ambienie;
asimismn, en el aniculo & de la norma en mencidn, $e efialan SUs CoMponenies ¥
procesos conespondienes,

(e, mediante Decrelo Supremo WN° 111-2012-PCM se aprucha la Politica
Macional de Gestion del Riesgo de Desasires, como Politica Nacional de obligatosio
curnphmients formulada, entre obos, sobre B base de ka gestion corractiva, entendida
como el conjunie de scciones que se planifican y realizan con el objete de comegir o
mifigar &l riesgo existente, dentro de las cuales S8 encueniran las Inspeccones Técnicas
de Seguridad en Edificaclones ejecutadas por kos Gobiernas Locales,

Cue, de oiro lads, de acuerdo al articulo 12 de la refenda Ley N* 20864, el Centro
Macional de Estimacidn, Prevencitn y Reduccitn del Riesge de Desastres (Cenepred) es
un organismo poblico ejeculor, gue liens como una de sus funciones supervisar la
implementacitn dal Plan Macional de Gestitn del Riesgo de Desasires en |o referids a los
procesos de estimacsdn, prenvencedn ¥ reduccidn del riesgo de desasines,

Cee, mediante Ley N 28976, Ley Marco de Licenca de Funclonamienta, cuyo
Texio Unico Ordenads ha sido aprobade con Decrete Sugrems N° 046-2017-PCM, se
cstablece el marco juridico de les disposiciones aplicables al procedimients para el
olorgamisnio de la licencia de funcionamients expedida por ks municipalidades; entre los
cuales se evalian oomd reguisite, les condiciones de sequaidad en edificacionss;

e, conforme a ka Cuarta Disposicidn Complemantaria Final del Decrelo Suprema
M® 043-2003-PCM, que aprueba e Reglamanto de Organizacidn y Funciones del Instilute
mMacional de Defensa Civil (INDECT), desde |la entrada en vigenca ded Reglamento de




Organizaclon y Funciones del Cenepred, toda referencia efectuada 3 las Inspeccionas
Técnicas de Seguridad en Defensa Civil, s2 entiende como Inspecciones Técnicas de
Seguridad en Edificaciones:

CQue, mediante Decreto Legislative N* 1200, se modifican diversos articulos de las
mencicnadas Leyes N* 28076 y 20554, con el objeto de facilitar las inversiones ¥ mejorar
el clima de negocios, a través de la implementacién de medidas orientadas a la efectiva
simplificacidn de los procedimientos adminisirativos para el olorgamiento de la licsncia de
funcionamiento @ Inspeccién Tecnica de Sequridad en Edificaciones (ITSE) y asegurar la
prestacidn de los servicios al administrado bajo estandares de calidad, en beneficio de lns
administrados ¥ salvaguardando la vida de 1as personas que habitan, concurren ¥ laboran
en los establecimientos;

Que, entre otras aspectos, por Decreto Legislative W® 1200 se modifica el articuln 2
de |a Ley N* 28976, Ley Marco de Licencia de Funcionamiento, a fin de definir a la ITSE
como la aclividad mediante la cual se evalua el riesgo y las condiciones de seguridad de la
edificacién vinculada con la actividad que desarrolla, se verifica la implementacion de las
medidas de seguridad con el que cuenta y se analiza la vulnerabilidad: asimismao, se
. sefiala que 1a institucidn competente para ejecutar la ITSE debe utilizar la matriz de resgo
aprobada por el Cenepred, para determinar si'la inspeceién se realiza en forma previa o
posterior al otorgamienta de fa Licencia de Funcionamiento;

Que, asimismo, la Primera Disposicion  Complemertaria Final del Decrelo
Legistalive N° 1200 dispuso la aprobacién de un nuevo Reglamento de Inspecciones
Técnicas de Seguridad en Edificaciones, mediante decreto supreme refrendado por la
Presidencia del Consejo de Ministros v €l Ministerio de la Produccion, a propuesta del
Cenepred, que debe comprender las normas vinculadas con las condiciones de segurdad
en ezpectdculos pblicos deportives y na deportivas;

Que, la Segunda Disposicion Complementaria Final del Decreto Legislativo N°
1200, establacid que dicha norma enfra en vigencia en la fecha que el nuev Reglamento
mencionado en el considerando antenior entre en vigencia;

Gue, adicionalmente, la Tercera Disposicidn Complementaria Final del Decreto
Legislatvo N® 1200 sefiala que la tercefizacién del senvicio de ejecucion de la ITSE tiene
coma finalidad garantizar la calidad en la prestacion del servicio, la utilizacien de
estindares internacionales y la parficipacion de inspectores acreditados bajo dichos
estandares, y dispuss su implementacion progresiva segdn los requisitos, procadimientos,
plazos, estandares y esquemas a ser establecidos en el nuevo Reglamento mencionado
en 195 considerandos precedentes;

Que, mediante Decreto Legislativo N* 1271, Decreto Legislative que modifica la
Ley N® 28976, Ley Marco de Licencia de Funcionamiento, se introdujeron modificaciones
adicicnales a dicha norma con la finalidad de simplificar adn més el procedimiento de
licencia de funcionamiento, que incluye ka ITSE, para reducir requisitos, costos y plazos;

Que, asimismo, de conformidad con su Cuinta Disposicién Complementaria Final,
el Decreto Legislative N* 1271 entra en vigencia en la fecha que el nueve Reglamento al
que se refiere la Primera Disposicion Complementaria Final del Decreto Legislative 1200
enlre eh vigencia; : '

Que, el ericulo 3 del Decreto Supremo N® 018-2017-PCM, que aprueba medidas
para fortalecer la planificacion y operatividad del Sinagerd mediante la adscripcion y
transferencia de funciones al Minislario de Defensa a través del INDECI ¥ otras
disposiciones, dispone, enlre ofras medidas, la transferencia de las funclones del
Cenepred relativas a Inspecciones Técnicas de Seguridad en Edificaciones a que se
refieran los literales k) y () del articulo 12 de la Ley N 29584, al Ministerio de Vivienda,



Anexo 22. TUPA Municipalidad de Carabayllo

MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE CARABAYLLO

TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS -TUPA

Ordenanza Municipal N° 544/MC, ratificado con Acuerdo de Concejo
N° 325 de la Municipalidad Metropolitana de Lima, pub. 28/09/2018.

ACTUALIZADO CON MODIFICATORIAS

Decreto de Alcaldia N° 004-2019-AL/MDC, pub. 04/05/2019, que aprueba la
adecuacion de los procedimientos de Licencia de Funcionamiento
Estandarizados segun el D. S. N° 045-2019-PCM y del plazo en Acceso a la
Informacion Pablica.

Decreto de Alcaldia N° 08-2020-AL/MDC, pub. 01/08/2020, que aprueba la
adecuacion del TUPA al ROF y Estructura Organica aprobada con Ordenanza
Municipal N° 584/MDC - Incluye calificaciony plazos y eliminacion de requisito
relacionados con licencias de funcionamiento establecidos con el Decreto
Legislativo N° 1497.

Ordenanza Municipal N° 593/MDC, pub. 21/10/2020, que incorpora el
procedimiento administrativo “Cambio de Giro”, segun lo establecido en el
Decreto Legislativo N° 1497.

Decreto de Alcaldia N° 09-2020-MDC, pub. 30/10/2020, que adecta al TUPA el
Procedimiento Administrativo Estandarizado “Acceso a la Informacién
Publica creada u obtenida por la entidad, que se encuentre en su posesion o
bajo su control”, segun el D.S. N° 164-2020-PCM.

GERENCIA DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO Y MODERNIZACION

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 23. Flujograma proceso emisién certificado defensa civil
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Anexo 24. Inversion tangible

Cdédigo de Descripcion del | Unidad .
Clasificador Et?;i::ar:g: recurso de Cantidad ur:lri:::; Costo Total
del MEF utilizado medida
Lapicero Unidad 4 S/ 050 | S/ 2.00
’ Hojad Bond A4 | Paquete 1 S/ 1500 S/  15.00
Util
931512 | materislesde | Cuademo | Unidad | 2 | §/ 550 S/ 1100
oficina Corrector | Unidad 2 s/ 200 S 4.00
Tinta de
mpresora | PAduete 1 S/ 60.00 S/  60.00
Laptop HP .
ORE Unidad 1 S/ 1,800.00| S/ 1,800.00
Equipos ng‘g%f'; Unidad 1 S/ 1,100.00| S/ 1,100.00
2.6.32.31 | tecnologicos I
y periféricos Impresora Unidad 1 S/ 350.000 S/  350.00
Mouse Unidad 1 S/ 3490| S/  34.90
USB (8Gb) | Unidad 1 S/ 30.00] S/  30.00
coul Celular Motorola | ynigad | 1 S/ 42000 S/ 420,00
2.6.32.33 quipos
maéviles
S/ 3,826,00

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 25. Eficiencia pre test

Dia Tiempo util ( dias establecidos)) Tiempo total ( dias 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: Elaboracion propia
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Yo, PAZ CAMPANA AUGUSTO EDWARD, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestién
por procesos para mejorar la productividad en emision del certificado de Defensa Civil en
la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2022.", cuyo autor es CIEZA VASQUEZ SEGUNDO
JUAN, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 20.00%, verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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