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RESUMEN

Este trabajo de investigacion, tuvo como principal objetivo elaborar una propuesta de una
gestion por procesos en la oficina de recursos humanos de la municipalidad provincial de
Ferrefiafe, tomado como referencia el marco legal vigente, asi como las metodologias
brindados por el ente rector y las definiciones actuales. Este estudio es de tipo descriptivo
propositivo, no experimental, transversal, realizado a una poblacion de 13 personas, los
cuales se distribuyeron 8 usuarios internos del servicio y 5 servidores de la oficina, la
muestra fue la misma puesto que la cantidad es pequefia, cuya variable dependiente fue el
servicio y variable independiente una gestién por procesos.

Se utilizo la técnica de la entrevista y el instrumento del cuestionario para la recoleccién de
informacion, fueron dos entrevistas, una realizada a los servidores de la oficina y la otra a

los usuarios del servicio.

De acuerdo a los resultados estadistico demostrados se pudo apreciar que el servicio de la
oficina de recursos humanos era deficiente y no cumplia con las necesidades de los
usuarios, por lo que se pudo conocer que al realizar una gestion por procesos en dicha
oficina los servidores tendria claro las los responsables de cada actividades, asi como su
secuencia, esto se veria reflejado en la mejor atencion al usuario, por lo que cumpliria con

sus expectativas.

Palabras claves: Gestion por procesos, servicio, ente rector.
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ABSTRACT

The main objective of this research work was to prepare a proposal for process
management in the human resources office of the provincial municipality of Ferrefafe,
based on the current legal framework, as well as the methodologies provided by the
governing body and the definitions current. This study is of a descriptive, non-
experimental, cross-sectional descriptive type, conducted to a population of 13 people,
which were distributed 8 service internal users and 5 office servers, the sample was the
same since the quantity is small, whose variable dependent was the service and

independent variable a process management.

The interview technique was used and the questionnaire instrument for the collection of
information, were two interviews, one conducted to the office servers and the other to the

Service users.

According to the statistical results shown, it could be seen that the service of the human
resources office was deficient and did not meet the needs of the users, so it was known that
when performing a process management in said office the servers would have Of course
those responsible for each activity, as well as its sequence, this would be reflected in the

best customer service, so it would meet your expectations.

Key words: Management by processes, service, governing body.



INTRODUCCION

A través del tiempo, la gestion al servicio del ciudadano se ha venido
manejando bajo un modelo de organizacion funcional, el cual ha demostrado
no ser eficiente, dado que el mayor indicador que nos muestra dicha
ineficiencia de aquel modelo, es la insatisfaccion del usuario, cliente,
ciudadano, de acuerdo al tipo de organizacion donde se esté aplicando, por lo
que, en la actualidad, y en estricto cumplimiento a una de las Politicas
Nacionales, especificamente a la de Modernizacion del Estado, donde explica
que el Estado Peruano esta en plena reforma que busca fomentar una nueva
administracion publica, siendo ésta eficiente, transparente y dinamico,
centrandose en resultados y que rinda cuentas a los ciudadanos, por ese motivo,
la tendencia es cambiar el tradicional modelo de organizacion funcional hacia
un modelo de organizacion por procesos, contenidos en el desarrollo de las
actividades de cada institucion, esto quiere decir, que los bienes y servicios
publicos brindados por las entidades estatales sean de calidad y lleguen a
generar un impacto positivo a favor del ciudadano. A pesar de la existencia de
dicha politica que lo establece, ésta no se cumple en su totalidad; puesto que
existe poco interés por parte de las autoridades dado el desconocimiento y
dominio del tema, asi como el escaso numero de profesionales especializados,
entre otras limitaciones que existen, he ahi la importancia y actualidad de este

tema.

Actualmente, existen diversos trabajos de investigacion previos relacionados a
esta investigacion, como por ejemplo en el plano internacional esta el realizado
por Corella (2014), en sus tesis que estuvo orientada al disefio de una
propuesta de gestion por procesos para el mejoramiento de los servicios
brindados por la unidad organica de tecnologia de la informacién, en la ciudad
de Quito, tuvo como objetivo el realizar un modelo de gestion por procesos a
nivel de propuesta para los servicios de tecnologias de la informacion — TI de
una entidad publica. A lo largo de su estudio presentd diversos conceptos

relacionados con el significado de procesos e identifico dos modelos de gestion



de las TI, que le permitio evaluar el grado de madurez de las TI dentro de esta
entidad.

Como primer paso fue obtener un diagnostico que le permiti6 mostrar la
situacién actual en que se encontraba la entidad, a partir de ello obtuvo como
resultado la existencia de problemas como por ejemplo, la falta de
planificacion, la carencia de wuna misién, visibn y procedimientos,
encontrandose, ademas deficiencias con respecto a la atencion de los usuarios,
ya que éstos para ser atendidos pasaban por un largo tiempo de espera, existia
un nimero muy limitado de servidores y una mala organizacion, entre otras
falencias, a partir de estas debilidades, se determind un modelo de gestion que
pudo mejorar la calidad de los servicios. Por tanto se realiz6 un modelo de
gestion de manera integrada, a nivel de propuesta, ésta considerd tanto los
aspectos administrativos que generaban las deficiencias, asi como el
mejoramiento de los servicios de Tl a través de un modelo de gestion
operativo, con ello fue posible lograr resultados positivos, como obtener una
mayor eficiencia y un desenvolvimiento optimizado de los sistemas en servicio
entregados a la ciudadania de Quito. La formulacion del modelo, enfocado en
las mejores préacticas dentro del rubro de las TI, se considerd desde el
paradigma organizacional, la organizacion por procesos, la implementacion de
un Centro dedicado a la atencion de los servicios de Tl que ayuden a mejorar la
atencién y respuesta a los usuarios, hasta los instrumentos de medicion

respectivos para su seguimiento y mejoramiento continuo.

Por tanto, dicha propuesta fue posible mejorar la entidad, logrando proveer
servicios de calidad a la ciudadania, asi como brindar soporte de manera
oportuna y eficiente, todo ello en favor de la poblacion de la ciudadania de

Quito y el pais.

Otra investigacion internacional, es la de Cuzco (2015), en su tesis orientada a
modelar los procesos y lograr un buena gestion dentro del servicio de
emergencia de un Hospital Militar en el cual se logré evidenciar que el servicio
de enfermeria de dicho nosocomio de la ciudad de Quito, era muy deficiente,
puesto que no existian manuales concerniente a los procesos y tampoco guias

que permitan un desarrollo de los mismos, perjudicando a los usuarios que



recibian el servicio, asi como el no cumplimiento de los indicadores
establecidos por la ley de dicho pais, ante esta problematica el autor contribuy6
a la mejora de los procesos utilizando un modelo de gestion en el servicio de
enfermeria llegando a definir los procesos bésicos del area, asi como el
desarrollo de un plan de capacitacion para el mejoramiento profesional en

la atencién de enfermeria.

Ademas segun Castillo (2016), en su tesis aplicado area de contabilidad y
al area de inteligencia de negocios de una organizacion de energla
eléctrica, se basO la gestion por procesos como un sistema que brinda
diferentes beneficios para el &rea de contabilidad de la empresa. El objetivo fue
mejorar la situacion en que se encontraban actualmente los procesos en el area.
En la investigacion realizada, la autora, llegd a mapear los procesos que son
desarrollados en la actualidad, asi como los trabajadores que se encuentran
involucrados en ejecutarlos, por lo que un mapa de procesos fue elaborado a
nivel de propuesta tanto para la organizacién como para la unidad organica,
con la finalidad de dar ordenar la estructura de los procesos. A través de
diversos métodos como el analisis, entrevistas y observacion, se identifico a los
procesos que generan lentitud al logro de las metas, asi como también a los que
no brindan un valor a la organizacion. Como fin de la investigacion se
propusieron diferentes mejoras a los procesos que presentaban deficiencias en

su creacion, con el objetivo de convertirlos mas eficientes.

Adicionalmente propuso diversos procedimientos contenidos en un manual,
tomando los indicadores de cada proceso que se ejecuta, asi como el desarrollo
de los eventos que llegan a generar un impacto positivo en la organizacion. En
esta investigacion realizada en Ecuador, la autora menciona que dicha empresa
ya cuenta con procesos; sin embargo no han logrado su objetivo por lo que se
aplicod la mejora de los procesos, este mecanismo a lo que llamamos. “mejora
continua”, es decir que todo proceso debe ser revisado, actualizado, mejorado

peridédicamente.

En el ambito nacional también existen trabajos similares como es el de
Palomino (2003), en su tesis relacionado a como en una entidad del estado se

puede realizar un modelo de sistema de gestidn por procesos.



El autor desarroll6 un programa de trabajo que tuvo como como finalidad
revisar y optimizar la estructura organizacional de la entidad asi como elevar el
nivel de las Tecnologias de la Informacion, para lo cual se defini6 como
primera etapa del trabajo el diagndstico y una segunda etapa optimizacion de
los procesos principales de la entidad para proponer una nueva estructura
organizacional. En esta tesis podemos apreciar cdmo una gestién por procesos
no sélo busca precisamente la satisfaccion del usuario, sino que nos ayuda a
definir la estructura que debe tener una entidad a fin de que todas las

actividades estén en enmarcadas al cumplimiento de sus objetivos.

De acuerdo al trabajo de investigacion de Torres (2016), concerniente a
mejorar los procesos de seleccion en un programa del sector salud a través de
una mejorar de sus procesos, la autora llegdo a optimar los tiempos que
demandaban los procesos los procesos en su Entidad, por lo tanto redujo el
costo de los mismos, esto lo logro a través de un mapeo muy detallado de los
procesos en su totalidad, y se alerté que habian actividades que generaban
valos, siendo éstos los originaban demoraba en los servicios, principalmente
para los procesos de seleccidn. Por lo tanto, se definié una propuesta de mejora
de dichos procesos. En ellos se requirio la participacion de la Coordinacion

General y las diversas Unidades de la Entidad, para un trabajo mas eficiente.

Otra trabajo de investigacion es el de Estela-Rodriguez (2016), que contribuyo
con el Ministerio de Salud - MINSA, en el disefio de su estructura de
organizacion a partir de una gestién por procesos. La autora nos demuestra que
la gestion por procesos es una doctrina que ayuda en el disefio de una
estructura organizacional en las entidades publicas, asi como en la formulacion
de sus funciones, ademas que el Mapa de Procesos que actualmente existe
Ministerio de Salud - MINSA se desarrollé desde una Gptica sectorial mediante
el modelo tedrico que permite describir las actividades del sector salud, lo cual
permitié entender e identificar el papel que tiene el MINSA, como ente rector
en materia de salud, dentro de un conjunto de actores que participan en una

secuencia para brindar servicios de salud a la ciudadania, se detallé la



importancia sobre la participacién de la Alta Direccién en el disefio de la
estructura organizacional basada en procesos, pues lo que se define es el
modelo de gestién de la entidad.

Otra investigacién en este ambito, es la de Lozano (2017), en su tesis realizada
en una unidad organica del Ministerio de Economia, mediante el cual propuso
darle una mejora a los procesos ya existente de la DGGRP y asi mismo brindar
recomendaciones para su implementacion, que al realizar el analisis en la que
se encontraba actualmente la Direccion, existian problemas dentro de su
gestién interna (no poseian misién ni vision asi como la inadecuada
distribucion de la carga laboral, la poca implementacion de los procesos
existentes y la falta de criterio para contratar personal idoneo en los cargos,
entre otros), que no permitian cumplir con las funciones y objetivos de la
institucion, en ese sentido a través de la gstion por procesos llegoé a modificar
los procesos existentes, asi como la modificacion de la dotacion de personal
existente en la Direccion, sobre la base de la meritocracia, elaborandose

también una guia metodoldgica que permitiria mejorar la gestion.

Adicionalmente Vasquez (2017), en su tesis aborda el tema de la
implementacion de los procesos a traves de un modelo de gestion para una
empresa del rubro metal, desarrollé una propuesta de implementacion de un los
Procesos y Calidad en una organizacion especializada a la fabricacion y
montaje de estructuras metalicas para el sector minero cuyo objetivo fue la
eliminacion de las debilidades en la gestion de la empresa que originan
insatisfaccion en los clientes y por lo tanto origina una desventaja competitiva
con respecto a la competencia. El diagndstico realizado dio muestra que
gestionar de manera errada de los procesos, falta de normalizar los
procedimientos y el inexistente control de los indicadores, son las principales
causas de la poca calidad del producto y demora en tiempos que lleva
producirlo. Es asi que a través de una propuesta de mejora a realizar en el
desarrollo de la gestion por procesos con apoyo de los lineamientos dados por
la Norma internacional 1SO, con el fin de demostrar eficacia y eficiencia, en

los procesos de la empresa a traves del disefio, planificacion, acervo



documentario y mejora continua de los mismos, logrando asi cumplir con las
expectativas de sus clientes. Esta investigacion fue a nivel de propuesta, en la
cual el autor logré determinar que si se aplicase una gestion por procesos, la
empresa lograria mejor eficiencia que se viera reflejada en la calidad de sus
productos, generando asi una rentabilidad mayor de los 73 mil soles.

De acuerdo a Alvarado (2017), en su tesis relacionada entre el climal laboral y
la gestion por procesos en una entidad de la ciudad de Lima, el autor analiz6 la
relaciéon que existe entre la Gestion por procesos y clima laboral de los
Trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil. Esta investigacion tuvo
como resultado que la gestion procesos y el clima laboral dentro de la
institucion efectivamente tenian una relacion directa, por lo que recomendaron
a la entidad, que la alta direccion supervise y ejecutase la gestion por procesos

puesto que deben cumplir con los objetivos de la entidad.

Otra investigacion fue la de Medico (2017), en su tesis referida a la
implementar, dentro la un programa del estado, una gestion por procesos para
mejorar los indices de eficiencia y eficacia. Dicho trabajo fue realizado en la
ciudad de Lima, mediante el cual se aplicO una Gestion por Procesos, para
modificar el cotidiano modelo de una organizacién funcional y cambiar hacia
una organizacion por procesos, enfocada a resultados, que generan valor para
sus usuarios. Esto contribuyo a alcanzar los resultados trazados en el Planes del
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. En la etapa de preparacion,
verifico la situacion en que se encontraba actualmente el programa

(normatividad legal vigente, organigrama y problemas principales).

En la etapa del diagnostico, describio los procesos que actualmente hay,
elabor6 el mapa de procesos en su nivel inicial es decir el 0, determind los
procesos estratégicos, operacionales y de apoyo del programa, Identifico el
destino de bienes y servicios que brinda la programa y analiz6 la razon de ser
de ésta (enfocado en los procesos operacionales). Por ultimo en la etapa
relacionada a la mejora de los procesos, se medid, analizd y evalué los

procesos y procedimientos determinantes a través indicadores para poder



mejorarlos, logrando asi esta cumplir con su objetivo general como sus

objetivos especificos.

Por otro lado tenemos a Hurtado (2017), que mediante su investigacion
enfocada en una entidad de la ciudad de Lima, propone un sistema de gestion
para los procesos. El autor describié que implementar un sistema de gestion
por procesos en dicha entidad, tiene relacion en los resultados de la eficiencia y
eficacia, establecidos en la ley de modernizacién. Como primer paso se busco
si mediante la aplicacion de un sistema de gestion, se puede crear un valor
adicional que genere una calidad en los servicios a los usuarios, posteriormente
encontrar los obstaculos que impiden la implementacion del sistema, descritas
dentro del marco del D.S. N° 004- 2013 de la Presidencia de Consejo de
Ministros, ademas describid si el servicio brindado a los usuarios genera un
valor adicional que demuestra la calidad y si éste se da en forma oportuna,
adicionalmente describio el logro de la eficiencia y eficacia en los servicios,
averiguar el facil acceso, oportunidad y capacidad de los recursos humanos,
materiales y monetario en el marco normativo facilitando la implementacion

del sistema de gestion por procesos.

A través de la metodologia utilizada por el autor, éste llegé a la conclusion que
la alta direccion de la entidad desconoce en gran mayoria la categoria de
sistema de gestion por procesos. Un gran nimero, solo tienen una vaga idea;
mas no la tienen clara. Si bien, estos conocimientos les ayudan a ejercer en
diversas situaciones, sin embargo, no demuestran una claridad para formar un

conocimiento adecuado.

Entonces como se puede apreciar que actualmente en los niveles de gobierno
existe muy poca informacién y conocimiento acerca de la gestion por procesos
y mas aun de las autoridades y funcionarios quienes son los encargados de

dirigir este gran cambio.

Otra investigacion es la de Trucios (2018), en su investigacién dirigida a una

unidad de gestién social, la autora aporta que la gestién por procesos es usado



como una instrumento que sirve para mejorar, ademas de generar valor en la
satisfaccion de necesidades de los usuarios y permitio identificar, clasificar y
priorizar los procesos estratégicos, misionales y de apoyo que tengan como
objetivo la satisfaccion de los ciudadanos o de los clientes internos, asimismo
en tema de costos gener6 un ahorro de cerca de 51 mil soles en el segundo
semestre del afio 2018. La investigadora utilizd la gestion por procesos en su
institucién y logré con ello identificar puntos criticos que generaban costos
adicionales que perjudicaban las necesidades de la poblacion rural, asi que al
aplicarlo llegé a conseguir eliminar dichos puntos criticos, y a obtener un

ahorra de mucho dinero a la entidad.

En el ambito local esté la investigacion de Huaman Tarrillo & Exebio Cabrera
(2016) en su tesis en la region Lambayeque, se basé en mejorar la calidad de
los servicios brindados por una de las direcciones de la Gerencia Regional que
tiene a cargo los temas de turismo y comercio exterior. La investigacion tuvo
como finalidad el proponer un modelo de gestion por procesos, el cual
contribuyé a una mejora de los servicios en cuanto a calidad, que otorga la
Direccion de Turismo y Artesania. Esta tesis el autor al utilizar los
instrumentos de medicion para identificar que los servicios brindados por dicha
direccion eran buenos, creando una regular atencion a las necesidades del
cliente; sin embargo se podia mejorar, es ahi donde interviene la mejora
continua en los procesos, que por mas que el servicio sea bueno se pueden ir

realizando mejoras.

Otra investigacion, es la realizada por los autores Arriola Delgado, Bocanegra
Loayza, & Sim Galvan (2017) cuyo trabajo estuvo orientado a la escuela de
oficinal de la policia nacional, mediante el cual se tuvo que mejorar el proceso
concerniente al reclutamiento y seleccion de postulante. En esta tesis
identifican ineficiencias en los proceso de reclutamiento y seleccion de la
mencionada escuela, por cuanto no existe un perfil para ingresar ni mucho
menos un perfil de competencias que deberia cumplir el ingresante para que al
momento de su egreso pueda ser un profesional que cumpla su labora de

manera satisfactoria cumpliendo con los objetivos de la institucién, es asi que



en base a esta probleméatica identificada, se plante6 la elaboracién de
proponiendo perfiles que permitieron mejorar los procesos de la institucion en

cuanto a los temas de reclutamiento y seleccion de los postulantes a policias.

Ademas segun Fernandez Cabrera & Ramirez Olascoaga (2017), en su
investigacion basada en proponer un plan con la finalidad de mejorar e
incrementar la productividad, a través de una gestién por procesos en una
empresa distribuidora, se elabord una propuesta con respecto a un plan basado
en gestion por procesos, para aumentar y mejorar la productividad de la
organizacion, ademas realiz6 los flujogramas, y los diagramas causa - efecto
concerniente a los procesos que existen en la empresa, utiliz6 como insumo su
mapa de procesos, asimismo llegd a utilizar una metodologia basada en la
recoleccion de datos mediante el analisis de los documentos, cuestionarios y la
entrevista, cuyo fin fue obtener informacion a partir de referencias archivisticas
y método de observacion. El resultado principal de su tesis fue que la

organizacion, logré mejorar el proceso de productivo, asi como aumentar las

estrategias en las ventas y tuvo un incremento en el nivel de satisfaccion de los
trabajadores asi como en sus clientes. Dicho nivel productivo aumentd en
22.18%, donde disminuyd el residuo de agua en el lavado de los bidones, se
elimind un puesto que no generaba valor y la empresa tuvo un ciclo de mejora

continua anual para una evaluacion constante y desempefio de sus procesos.

Esta tesis nos ayuda a entender la importancia que tiene elaborar una gestion
por procesos debido a que si analizamos bien no sélo se concentraron en
satisfacer al cliente, sino también lograron reducir costo de produccion, esto se

interpreta en un ahorro significativo para la empresa.

Una vez visto algunos trabajos previos relacionados a al tema de investigacion,
tanto en el &mbito internacional, nacional y local, veremos la definicién de
algunos conceptos mencionados como por ejemplo ;qué es una organizacion
funcional?, pues de acuerdo a lo descrito por la Universidad ESAN (2017),
explica que, una estructura de organizacién funcional es tradicionalmente

utilizada por las todas instituciones. Es una estructura de niveles ascendentes



donde cada servidor tiene un inmediato superior y los equipos son unidos de
manera agrupada y luego separados de acuerdo a la especialidad que maneja
cada uno; esto quiere decir que dentro de la organizacion cada area,
departamento u oficina realiza un trabajo muy especifico y de manera aislada.

Esta forma de organizarse se dio origen, cuando Henry Ford, en 1920,
Frederick Taylor, afios mas adelante, lograron desarrollar los conceptos sobre
la particion de tareas y la administracion en las organizaciones. Si bien durante
un largo tiempo este tipo de estructura fue muy buena en eficiencia en los
procesos relacionados a producir bienes de alcance masivo, en la actualidad ya
no es muy considerada puesto que dicho enfoque s6lo se basa en funciones
especificas.

Cuando una entidad utiliza este tipo de estructura tradicional, la distribucion
del trabajo se agrupa por las actividades de mayor relevancia o funciones a
ejecutarse, como son el marketing, tesoreria, el talento humano, entre otros. Es
una estructura recta hacia arriba en la medida que cada grupo funcional dentro
de la entidad esté compuesto verticalmente desde la parte inferior hasta la parte
mas alta de la entidad. Por eso, un gerente del area de ingenieria tiene bajo su
mando el trabajo de todo el equipo que esta agrupada en el departamento segun

la especializacion que posea.

Dentro de las divisiones funcionales de una institucion, los servidores
desarrollan un conjunto especializado de funciones y generalmente sus
integrantes poseen una profesion muy similar. Como por ejemplo la oficina de

finanza estaria integrada unicamente por economistas.

Si bien esto facilita la operacion de cada grupo, también puede conducir al
poco canal comunicativo entre los distintos grupos funcionales dentro de la
institucion, haciéndola lenta, poco flexible y muy burocréatica, por esta razon
actualmente las instituciones del estado, si bien es cierto trabajan bajo este
enfoque de organizacion, esto ha traido como consecuencia, como lo menciona
la Universidad ESAN, que las organizaciones sean lentas y burocratica no

llegando a satisfacer al usuario, quién es el que recibe el bien o servicio final.

10



Otro concepto tomado es el de Riquelme (2017), el cual menciona que la
organizacion funcional, consiste en dividir el trabajo, a fin de marcar una
especialidad de tal manera que cada servidor se concentre netamente en
funciones especificas, de esta manera, se reine en un &rea de la organizacion a
todos los servidores que realizan una tarea determinada o muchas relacionadas,
mediante el cual se aplica el principio de especialidad en cada una de las
actividades para crear grupos funcionales, que a su vez estardn formando
verticalmente desde el nivel inferior hasta el superior de la entidad.

Es considerada como una de las formas mas sencillas de division
organizacional utilizada, especialmente por entidad de poco tamafio, que
produzcan una linea determinada de productos, ya que se posibilita el

aprovechar de manera eficaz el talento humanos especializados.

Dicho modelo tiene diferentes debilidades como por ejemplo, la pérdida del
principio de autoridad en el mando, lo que origina falta de autoridad,
dificultades en la delegacion autoridad y la delimitacion de las
responsabilidades, generacion de estrés y conflictos por la rivalidad; y la

competencia, que afecta la moral y la disciplina de los trabajadores.

De acuerdo Juneja (2017) la organizacion funcional se ha dividido para colocar
a los especialistas en la primera posicion en toda la empresa. Esta es una
organizacion en la que podemos definir como un sistema, en el que se crea un
departamento funcional para enfrentar los problemas de las empresas en
distintos niveles. La autoridad en dicho tipo de organizaciones permanece
limitada a la guia funcional a diferentes departamentos. Esto ayuda a mantener
la calidad y la uniformidad del rendimiento de las diferentes funciones en toda

la empresa.

El concepto de organizacion funcional fue sugerido por F.W. Taylor, quien
recomend6 el nombramiento de especialistas en puestos importantes. Por
ejemplo, el jefe funcional y el Director Comercial dirigen a los subordinados

en toda la organizacion en su éarea particular. Esto significa que los
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subordinados reciben drdenes de varios especialistas, gerentes que trabajan por

encima de ellos.

Por otra el portal web Study.com (2014), menciona que las organizaciones
funcionales se caracterizan por su estructura organizativa clésica en la que el
liderazgo se realiza a través de un enfoque de arriba hacia abajo o de jerarquia,
y todos los empleados y lideres responden ante una Unica persona con
autoridad.

Una vez visto los conceptos referido al significado de organizacion funcional,
dentro de las organizaciones, éstas, para la administracion puablica son
denominadas entidades y para tener claro su concepto, veremos lo citado por el
Gobierno Regional Lambayeque (2018), menciona que “Entidad” es toda
Institucién Pdblica cuyas actividades se ejecuta en virtud de potestades
administrativas y sectoriales, por tanto, es considerada sujeta a las normas
comunes de derecho publico, salvo mandato expreso de una ley que las refiera
de otro régimen. En el ambito del departamento de Lambayeque existen
entidades como el Gobierno Regional Lambayeque, Municipalidad Provincial

de Chiclayo, Ferrefiafe, Lambayeque, entre otros.

Como se ha estado mencionado, el Estado aun utiliza el modelo tradicional
funcional, es decir que el funcionamiento de la organizacién es de manera
vertical que implica concentrarse en una funcion especifica por cada
departamento u oficina dentro de la organizacion, descuidando totalmente el
resultado final que genera realizar una funcién, por eso mismo la gestion por
procesos es el modelo a seguir, puesto que se concentra en el resultado a
obtener, y en las entidades publicas, dicho resultado es el servicio brindado
tanto a los usuarios internos como a los externos, generando servicios de
calidad, es por ello que esta investigacion tratd de mejorar el servicio de una
unidad organica escogida como materia de estudio, que en este caso sera la
oficina de recursos humanos - OFRH de la entidad Municipalidad Provincial de
Ferrefiafe - MPF.
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Esta investigacion estuvo enfocada en identificar los procesos en una de las
unidades organicas de una entidad municipal, que en esta tesis, la unidad
organica, fue la OFRH, de la entidad, MPF, cuyos insumos a utilizar fueron son
sus documentos de gestion, llAmese Reglamento de Organizacion y Funciones —
ROF, Manual de Organizacion y Funciones — MOF, Cuadro para Asignacion de

Personal Provisional — CAP-P, entre otros

De los insumos a utilizar, se definié ¢;qué es un ROF?, pues de acuerdo al
Decreto Supremo N°054-2018-PCM, de la Secretaria de Gestion Publica
(2018),es el documento de gestion organizacional que formaliza la estructura
organica de la entidad. Describe las competencias y funciones generales de la
entidad, las funciones especificas de sus unidades de organizacién; asi como la
relacion de dependencia que posee.

En ese documento de gestion se conoce claramente cuales son los objetivos y
funciones generales que tiene la entidad asi como las funciones de sus organos
y unidades organica y ademas esta orientado a asegurar la oportuna atencion de
los servicios publicos.

Ahora ¢Qué es el MOF?, de acuerdo a la Autoridad Nacional de Servicio Civil -
SERVIR (2010), ente responsable del SGRH, define al MOF como un
instrumento de gestion que poseen las entidades, que describe las funciones
bésicas de los puesto de trabajo o cargos que se encuentran dentro del Cuadro
de Asignacion de Personal (CAP), formula los perfiles de competencia como
los requisitos esenciales que se deben exigir para cada cargo y establece las
relaciones internas del cargo. Este documento brinda informacion a los a todos
los servidores sobre sus funciones y posicidn dentro de la estructura general de
la entidad. Asimismo, establece las interrelaciones formales que corresponda y
permite que los trabajadores contribuyan a mejorar la calidad de los servicios

que se brinda.

¢Qué es el CAP-P?, segun la Autoridad Nacional de Servicio Civil - SERVIR
(2015), Es un documento de gestion institucional de caracter temporal que
contiene los cargos definidos y aprobados por la entidad, sobre la base de su

estructura organica dictada por el Reglamento de Organizacién y Funciones
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(ROF) o segln su Manual de Operaciones, se habla de temporal debido a que el
SERVIR como responsable del sistema de gestion en materia de recursos
humanos ha creado el Cuadro de Puesto de la Entidad — CPE, el cuél con el
tiempo reemplazara el CAP, mientras éste siga etapa de implementacion el CAP

mantendra su vigencia.

Ahora bien, de acuerdo a los diversos autores como la Guia BPM CBOK
(2009), una gestion de procesos de negocio es un planteamiento disciplinado
que sirve para la identificacion, disefio o proyeccion, ejecucién, medicion,
monitoreo y control de los procesos de alguna organizacién, automatizados o
no, para conseguir consistencia y resultados acordes con los objetivos
estratégicos de la entidad, que abarca ademés, la ayuda de los servicios
tecnoldgicos, lograr formas de darle un mayor valor, mejoras, innovaciones y
gestion de procesos de un lado a lado, lo que lleva a mejorar el rendimiento de
la entidad y de los resultados de los negocios.

Otra teoria es la de Aguirre (2016), donde menciona que la gestion por
procesos es un modelo internacionalmente recomendado para mejorar la
efectividad, la calidad y satisfaccion de todos los involucrados en la entidad ya
sean los clientes, proveedores, personal y accionistas cuyo objetivo final es el
de asegurar que la entidad funcione de manera coordinada y orientada hacia la
satisfaccion del cliente. Lo que manifiesta el autor es que si bien es cierto el
modelo de gestion por proceso busca la calidad del bien o servicio brindado;
asi como la satisfaccion del usuario final, también busca la calidad de los
demas elementos que interactian en el proceso como son materia prima,

personal, entre otros.

Otro concepto es lo descrito por Varvakis (2015) que nos refiere a mejorar
continuamente los procesos con el objetivo de cumplir con las necesidades y
expectativas de los usuarios, este autor nos da a entender que todo proceso no
debe quedarse estancado sino por el contrario debe ser mejorado
periédicamente para seguir cumpliendo con la finalidad que es la satisfaccion

del cliente.
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De acuerdo con McCabe (2015), el modelo de gestion a través de una gestion
por procesos, en los cuales todos los miembros de la organizacion, ya sea los
gerentes, el equipo vy los realizadores del proceso son ejecutores y pensadores,
ya que planifican su trabajo, inspeccionan sus resultados y redisefian su sistema

de trabajo para lograr mejores resultados.

Segun el portal web Appian (2017), menciona que la gestién por procesos se
refiere a enfilar los objetivos estratégicos de la institucion con sus procesos,
disefiar e implementar arquitecturas de procesos, establecer indicadores que
puedan medir de procesos y que éstos también estén alineados con los
objetivos de la institucion, capacitar y organizar a los altos funcionarios para
lograr una administracion efectiva de los procesos, este concepto nos agrega un
dato muy importante a comparacion de los conceptos anteriores, puesto que
todo proceso debe estar alineado a los objetivos de las entidades publicas es ahi
donde sale los tipos de procesos que son, estratégicos, misionales u
operacionales y los de apoyo, asi como comprometer a la alta direccion a

administrarlos.

Segun el portal web Integrify (2016), la gestion por proceso o de acuerdo a su
nomenclatura en ingles BPM — Business Process Management, es una
formacién que permite a la entidad proporcionar herramientas y recursos para
realizar un analisis, definir, lograr la optimizacidén, monitorear y controlar los
procesos y para medir e impulsar el desempefio mejorado de los procesos de

negocios interdependientes.

De acuerdo el portal web Aiim (2018), la gestion por procesos es una manera
de ver y luego realizar un control sobre los procesos que hay actualmente en
una entidad. Es una forma metodologica muy efectiva para garantizar que los
procesos sean efectivos y también eficientes, de manera que esto originara que

la entidad sea mejor y mas rentable.

Este término abarca el estudio, la identificacion, el cambio y supervision de los

procesos de negocios para asegurar que se realicen sin ningin tipo de
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inconvenientes y puedan ser mejores con el trascurrir del tiempo.
Cotidianamente enmarcado en términos del flujo de trabajo diario, y si, este
“flujo” normalmente calza perfectamente en la mejora de los procesos, es un
elemento de mucha importancia para el acceso y el uso del rompecabezas, ya
que ningun proceso o un proceso deficiente realmente deterioran su capacidad
de acceso y uso. Informacién de apalancamiento. Se considera mejor a BPM
como una préctica organizacional, que incluye diversos métodos y algunas
técnicas estructuradas. No es una tecnologia de informacion, aunque hay en el
mercado que llevan el descriptor debido a que permiten saber, identificar y
modificar procesos existentes para que se alineen con un estado futuro deseado,
probablemente mucho mejor. Se trata de formalizar y organizar adecuadas

maneras de realizar el trabajo.

La gestion por procesos de acuerdo a la definicion dado por la Secretaria de
Gestion Publica (2018), es una forma de gestionar las actividades de trabajo de
una manera secuencial y transversal a las diferentes unidades de la entidad,
para contribuir con la fin absoluto de satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, asi como cumplir con sus expectativas, asimismo cumplir con los
objetivos de la institucion. En este marco, los procesos se gestionan como un
sistema definido por la red de procesos, sus productos y sus interacciones,

originado un mejor entendimiento de lo que aporta valor a la entidad.

Entonces, entendido el concepto de lo que significa gestion por procesos,
podemos definirlo como, un modelo de gestidn orientada a la identificacion de
los procesos de acuerdo a los objetivos que tiene la organizacion en todos sus
niveles a fin de lograr que los bienes y servicios sean de calidad, que lleguen a
satisfacer al cliente, asi como realizar una mejora continua de éstos; a fin de

optimizar los indices de eficacia y eficiencia.

Dentro de la gestion por procesos, del cual es el tema principal de esta
investigacion, conoceremos sobre ;qué es un proceso? Segun la norma
internacional 1ISO 9001:2015 (2015), lo define como un conjunto de actividades

que estan interrelacionadas e interactuar entre si. Estas actividades transforman
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los elementos de entrada en resultados, ya sea un bien o un servicio, para ello es
de suma importancia la asignacion de diversos recursos. Esta definicion es
utilizada por todas las organizaciones a nivel internacional, y apunta a que todo
proceso esta compuesto por actividades, y en cada secuencia de estas
actividades ocurre la transformacion de los elementos de entrada, que vienen a
ser los insumos, en elementos de salidas que es el resultado final, ya sea un bien
0 un servicio. Cabe precisar que dichos resultados deberan tener un impacto

positivo en el cliente o usuario, dado que lograra su satisfaccion.

De acuerdo al portal web Open TextBooks for Hong Kong (2016),
conceptauliza a los procesos como una sucesion de tareas, actividades y eventos
para dar origen a productos o servicios, que estan directamente relacionados
entre si y en su suma determina la gestion empresarial, la produccion tecnica, la

administracion técnica y el éxito financiero de la empresa.

Otro concepto, es el descrito por la Secretaria de Gestion Publica (2018) - SGP,
responsable en materia de organizacional del estado, menciona a los procesos,
como una sucesion de eventos que convierten una entrada o insumo en una
salida o producto, adicionando un valor en cada etapa de la cadena llAmese
mejores condiciones de calidad/precio, rapidez, facilidad, comodidad, entre
otros. Este ente rector, trata de orientar a que toda entidad del estado, deberia
concentrarse en otorgar un servicio de calidad al usuario teniendo como base

sus procesos definidos.

Para llegar a implementar la gestion por procesos en las entidades del estado, la
Secretaria de Gestién Pablica, propone tener en cuenta que para su Optimo
desarrollo deben existir diversas condiciones previas que se deben cumplir, por
lo que nos otorga, tres etapas que nos facilitaran a elaborar un trabajo ordenado
en favor a la entidad. La primera etapa es la preparatoria, aqui se tiene que
contar con la voluntad y aprobacion de la autoridad y funcionarios, a fin de
tener un respaldo al momento de realizar el trabajo, asi como conformar y
preparar un equipo técnico el cudl sera el responsable de las siguientes etapas.

La segunda etapa es el diagnostico e identificacion de procesos, aqui el equipo

17



técnico analizara la situacion actual que se encuentra la entidad, tomando como
referencia sus documentos de gestién, asi como la identificacién de indicadores
a fin de realizar una medicion de la calidad actual de los servicios brindados;
seguido a la identificacion y modelacion de los procesos en todos niveles. La
altima etapa se refiere a la mejora de los procesos, esto ya se da cuando
tenemos los procesos identificados, definidos y modelados, cada cierto tiempo
se tomaran medidas a través de los indicadores a fin de identificar mejoras que

permitan que el procesos sea mas eficiente y eficaz.

Las organizaciones en la actualidad estudian muy al detalle el como aumentar
sus niveles optimizacion, asi como estandarizar y automatizar cada uno de sus
procesos internos, como parte de la “cadena de valor”. Los recursos esenciales
para incrementar los niveles productivos de la cadena de valor son los recursos
humanos dado que ahi esta el conocimiento, las instalaciones, los equipos, la

metodologia, y las finanzas.

La Politica Nacional relacionada a la Modernizacion de la Gestion Publica
establece cinco pilares de manera céntrica y tres ejes de manera transversal.
Uno de esos pilares es la gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion Institucional, por esta razon la Secretaria de Gestion Publica, ha
creado diversas guias metodoldgicas para la implementacion de dicho sistema
de gestion dentro de las entidades estatales, los mismos que serviran de apoyo a
fin de que éstas se encuentren en proceso de implementacion de la Reforma del
Servicio Civil, cuya finalidad es la satisfaccion del ciudadano. Como ya se ha
descrito que la tendencia dentro administracion puablica es migrar su
funcionamiento hacia una modelo basado en procesos, la Secretaria de Gestion
Publica ha dictado lineamientos para su implementacién en marco del Decreto
Supremo N°004-2013-PCM- Politica de Modernizacion de la Gestion Publica
al 2021; sin embargo en la actualidad ningan organismo u entidad pablica se ha
encargo de mapear sus procesos en su totalidad por lo que se puede decir que

aun no se ha llegado implementar de manera total.
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En ese contexto después de haber analizado los antecedentes, algunos trabajos
de investigacién y conocido las teorias relacionadas al tema de estudio, en los
cuales la gestion por procesos ha influido positivamente en las organizaciones
ya que ha mejorado la calidad de sus servicios, ahorrado costos, se han
identificado puntos criticos, se han cumplido con los objetivos de la

organizacion tanto en el &mbito pablico como en el privado.

Entonces a partir de ello se formuld la siguiente pregunta ;Como una gestién
por procesos mejora el servicio en la oficina de recursos humanos de la
municipalidad provincial de Ferrefiafe, 2019?, pues a través del presente trabajo
de investigacion que tuvo como objetivo general elaborar una propuesta de
gestion por procesos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos

de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 20109.

Para cumplir con el objetivo general, se llegd a definir los siguientes objetivos
especificos
e Diagnosticar el estado de los servicios de la oficina de recursos
humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019
e Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el servicio
de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad Provincial de
Ferrefiafe, 20109.
e Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de
expertos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos de

la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019.

Por lo tanto, en el presente estudio se presenta como hipdtesis de investigacion
se puede decir, que si se aplica la propuesta de gestion por procesos, como
herramienta entonces mejora el servicio de la oficina recursos humanos de la

municipalidad Provincial de Ferrefiafe 2019.
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METODO

2.1  Tipoy disefio de investigacion

El tipo utilizado descriptiva, propositiva, no experimental, transversal, segln
Van Dlen & Mayer (2006) mencionan que una investigacion descriptiva es
aquella que nos ayuda a conocer costumbres, situaciones y actitudes que
predominan, a través del cual, se describen actividades de manera detallada, asi
como a las personas, procesos u objetos. El objetivo no estd enfocado en el
recojo de informacion, sino también estéa en la prediccién y determinacion de las
relaciones que existe entre dos o méas variables. Las personas dedicadas a la
investigacion no son solo llenadores de tablas, sino que recopilan datos sobre la
base de una hipdtesis, la exponen y luego resumen la informacion de manera
cuidadosa para posteriormente analizar minuciosamente los resultados a fin de

extraer generalizaciones significativas que ayuden al conocimiento.

De acuerdo a (QuestionPro, 2019), un estudio llega hacer transversal cuando se
analizan los datos de las variables durante un periodo determinado de tiempo

sobre una muestra definida.

El disefio de investigacion en esta tesis es propositiva, que segin Hernandez &
Baptista (2014) indican que: una investigacion es propositiva cuando se presenta

una propuesta para dar solucion a un problema.

Por lo antes mencionado, esta investigacion es propositiva, porque presentara
una propuesta de gestion por procesos para el mejoramiento del servicio, que

tendra como finalidad dar solucion al problema.

Ademas es no experimental, que segun acosta Aramburo & Argota Peérez,
(2010), es la que se ejecuta sin mover de manera intencional las variables. Esto
quiere decir, que no hacemos variar ninguna de las variables independientes
adrede durante la investigacion. Lo que se realiza es observar una manifestacion
tal cual en su contexto natural, para después realizar un analisis minucioso a fin

de lograr el resultado deseado.
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2.2 Operacionalizacion de las Variables
Es el proceso de metodologia que trata sobre desprender racionalmente las
variables que conforma el problema, el cual se origina desde lo méas general a lo
mas minucioso; es decir que estas variables se dividen en dimensiones, areas,
aspectos, indicadores, indices, subindices, items; mientras si son concretas

solamente en indicadores, indices e items (Carrasco, 2009).

Una variable es operacionalizada con el fin de transformar una teoria abstracta
en un concepto empirico, capaz de ser sujeto a medicion mediante la
utilizacién de los instrumentos. Esto tiene su relevancia en la probabilidad que
el investigador novato pueda cerciorarse de no incurrir en errores que son
comunes en un proceso investigativo, cuando no existe relacion entre la
variable y la forma en que se eligié medirla, pierde asi la validez (Carrasco,
2009).

La precision para definir los términos tiene la ventaja de comunicar de manera
exacta los resultados. En suma, la operacionalizacion de las variables es el
proceso a través del cual la persona dedicada a la investigacion ensefia la
definicion que adoptaran las variables de estudio, tipos de valores
(cuantitativos o cualitativos) que podrian asumir las mismas y las operaciones
que se realizarian para tener los valores de las variables cuantitativas. La
operacionalizacion es un proceso que cambiara segun tipo de investigacion y
su disefio. Por lo tanto, las variables deben estar definidas claramente y
convenientemente operacionalizadas. Se consideran incompletos aquellos
registros cuyos niveles de operacionalizacion es muy indefinido. (Carrasco,
2009).

Con relacion a las variable, segin Sabino (1980), nos explica que es cualquier
caracteristica o cualidad de la realidad que esta dispuesta de asumir diferentes
valores, es decir, puede cambiar, aunque para un objeto determinado que se

considere puede tener un valor fijo.

Otro concepto que nos ayudara a entender mejor que es una variable es lo

descrito por Rivera (2011), mencionando que una variable es una caracteristica
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que se puede observar de algo que puede adoptar distintos valores o de ser

expresadas en varias categorias.

Dentro de la variable en el método cientifico, existen dos tipo principalmente
que son utilizadas para la demostracién de la hip6tesis, los cuales son la
variable dependiente -VD y Variable independiente - VI.

La VD, es la que es afectada por la VI. Se trata del efecto, de lo que se mide.
(Ramirez, 2013)

En la presente tesis la variable dependiente es el servicio publico en la oficina
de recursos humanos una municipalidad 2019, que segun la Real Academia
Espafiola, se denomina servicio publico, a la actividad que desarrolla un
organismo del estado o una entidad privada bajo la regulacion del Estado para

satisfacer cierta necesidad de la poblacion

Con respecto a la variable independiente, Ramirez (2013), VI es la que sufre un
cambio o es controlada para ver sus efectos en la VD. Puede valerse por si
misma y no puede ser afectada por nada de lo que haga el investigador ni por
otra variable dentro de la misma investigacion; de ahi se genera su

denominacion de “independiente”.

Es la variable que puede ser manipulada sistematicamente por el investigador,

cuyos cambios manipulados tienen un efecto directo en la VD

La VI conocida también como variable controlada o variable predictiva
dependiendo del tipo de estudio. En esta tesis la variable independiente es la
Gestidn por Procesos, que su concepto ya lo hemos manejado lineas arriba,
pero podemos adicionar lo siguiente, un concepto dado Secretaria de Gesiton
Publica (2018) una manera de gestionar las actividades de trabajo de manera
transversal y secuencial a las diferentes areas de la entidad, con la finalidad de
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, asi como con el

logro de los objetivos institucionales.
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En este contexto los procesos se gestionan como un sistema definido por la red

de procesos, sus productos y sus interacciones, creando asi un mejor

entendimiento de lo que aporta valor a la entidad

VARIABLES Dimensiones Indicadores
Gestion de la El personal de la Oficina de Recursos Humanos
Calidad conoce los procesos

Variables 1: Gestién por

Procesos

Gestién de Recursos

Humanos

Los trabajadores de la Oficina de Recursos Humanos

cumple con el perfil requerido para dicha area

Gestion de

Comunicacion

El personal de la Oficina de Recursos Humanos

trabajan en estrecha coordinacién

Variable 2: Mejora del

Servicio

Efectividad

Conocimiento de sus funciones

Experiencia en la actividad que realiza

Oportunidad

Disposicion de atender el servicios

Atencion rapida y oportuna

Aseguramiento de la

Calidad

Cumplimiento en el usuario

2.3 Poblacion y Muestra

La poblacion segun el portal (Explorable.com, 2019), es un conjunto de

elementos que son el centro de una investigacion. Las investigaciones se

ejecutan para favorecer a la poblacién. Ademas es definida también como una

coleccion bien determinada de individuos u objetos que tienen similitudes.

Todos los elementos que se encuentran bajo una determinada poblacion por lo

general tienen una caracteristica en comun. Por lo general, la descripcién de la

poblacion y los rasgos comunes de sus miembros son las mismas.

Ademas la muestra, segun (Explorable.com, 2019), es una parte de la

poblacion. EI concepto de muestra se origina de la poca capacidad de los

investigadores para estudiar a todos los individuos de una poblacion
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determinada. La muestra debe representar a la poblacion de donde se extrajo y

debe tener el tamafio adecuado para garantizar el analisis estadistico.

La principal funcién de la muestra es ayudar a que los investigadores puedan
llevar cabo el estudio de los elementos de una poblacion de manera tal que los
resultados sean manejados para brindar conclusiones que se aplicaran a toda la

poblacién.

Bajo esos conceptos la poblacién a utilizar en la presente investigacion es el
nimero total de trabajadores del area de Recursos Humanos de la entidad
municipal y algunos usuarios, siendo un total de 13 personas, por lo que la

muestra sera la misma cantidad, por cuanto es una poblacién muy reducida.

Esta muestra esta divida en 5 servidores de la orh y 8 usuarios internos del

servicio.
Servidores orh Usuarios Internos
Hombres 4 Hombres
Mujeres 1 Mujeres

Cabe mencionar ademas que dentro de los 5 servidores, 4 tienen la condicion
de nombrado y 1 es CAS y para los usuarios internos 6 son nombrados, 1 CAS

y 1 Locador de Servicios.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

Por ultimo para lograr demostrar los resultados se ha utilizado la técnica de la
entrevista, utilizando un cuestionario de preguntas cerradas, como instrumento,
a fin de realizar un diagnostico de la situacion actual de la oficina.

La técnica de la entrevista, segin Raffino (2019), es un intercambio de
opiniones u ideas a través de una comunicacion que se da entre una 0 mas
personas donde un entrevistador es el encargado de formular las preguntas. El
objetivo de las entrevistas es recopilar informacion determinada, ya sea de tipo

personal 0 no. Es mutua cuando los entrevistados usan la técnica de recolectar
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datos a través la interrogacion en forma estructurada o una conversacion libre;
en estos dos escenarios se aplica un formulario con diversas preguntas para
enfocar la comunicacion que sirven como una guia. Es por esto, que siempre

encontraremos dos papeles claros, el del entrevistador y el del entrevistado.

Para la validez y confiabilidad, se han disefiado dos cuestionarios tanto para el
usuario como para los servidores de la oficina de recursos humanos, dichos
cuestionarios han sido validados por expertos en la materia, previa revision y
analisis de los mismos, demostrando su grado de fiabilidad, a través del alfa de
Cronbach.

Un cuestionario es, de acuerdo al concepto sacado de Aulafacil (2010), un
instrumento formado por un nimero “x” de preguntas formuladas para generar
informacion necesaria para lograr los objetivos trazados del estudio; es un plan
formal para recopilar datos de cada unidad de analisis objeto de estudio y que
es el centro del problema de la investigacion. Un cuestionario nos permite
estandarizar y uniformar la recopilacion de datos. Un cuestionario mal

disefiado nos ocasiona extraer datos incompletos e imprecisos.

Para desarrollar un examen de manera correcta, es imprescindible tener claro
los objetivos y la hipotesis o preguntas del estudio que impulsan a esbozar el

cuestionario.

Para preparar el cuestionario debe de tenerse en cuenta lo siguiente: la fuente
de la informacion que busca, los sujetos o muestras que nos daran la

informacion, el medio o medios para la aplicacion de los instrumentos.

2.5 Procedimiento y método de analisis de datos

El procedimiento que se utilizo en este trabajo de investigacion es, en primer
lugar, revisar todos los documentos de gestion de la entidad, Ilamese Manual
de Organizacion y Funciones, Reglamento de Organizacion y Funciones,

Cuadro para Asignacion de Personal Provisional, asi como revisar si existe
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personal contratado bajo el régimen laboral 1057 — CAS o a través de locacion

de servicio para obtener una informacion veraz.

Asimismo se realiz6 una encuesta a los servidores de la oficina de recursos
humanos y los usuarios con la finalidad de que los datos obtenidos sean
vertidos en el software SPSS, con el proposito de obtener resultados
estadisticos que permitirdn el andlisis de los datos a mayor profundidad.
Seguido por la ejecucion de las etapas de una gestion por procesos, siendo la
primera la preparatoria, la segunda el diagndstico e identificacion de los
procesos de la oficina, la etapa de mejora no se aplicd puesto que dentro de la
Municipalidad es la primera vez que se modelé un proceso, pero si se
recomendara que se realice una mejora periodicamente de acuerdo a las

necesidades institucionales.

2.6 Aspectos éticos

La presente tesis conto con la autorizacion y aprobacion de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, la cual fue otorgada a través de un documento a

nombre de la entidad firmado por el Gerente Municipal de la Entidad.

Asimismo en cuanto a la técnica e instrumento a utilizar, se realizd dentro de
las oficinas de la municipalidad y fueron llenadas de manera anénima, a fin de

salvaguardar la identidad del servidor.

En esta investigacion se respeta los derechos de autor, logrando mantener la
originalidad de las citas y referencia bibliograficas, a través de las Normas
“American Psycological Association” (APA), solicitado por la Escuela de

Posgrado de la Universidad César Vallejo.
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I1l.  RESULTADOS

3.1 Diagnostico de la situacion actual del servicio en la oficina de recursos
humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefafe.

De los servidores de la oficina de recursos humanos - orh

Figura 1.
¢ Conoce las funciones de la Oficina, que estan establecidas en el Reglamento de
Organizacion y Funciones?

0.0%

S|
mENO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La figura 1 nos muestra que el 100% de los servidores conoce
las funciones de la oficina, que estan dentro del ROF.

Figura 2
¢Conoce las funciones del personal que trabaja en la Oficina, segin el Manual de
Organizacion y Funciones?

0.0%

m S|
mNO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 2 nos sefiala que el 100% de los servidores conoce sus
funciones establecidas dentro del manual de organizacion y funciones

5 Figura 3
¢ Conoce los servicios que brinda la oficina?
0.0%
m S|
= NO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La figura 3 nos sefiala que el 100% de los servidores conoce
plenamente los servicios que brinda la oficina.
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Figura 4
¢ Conoce los procedimientos que existen en la Oficina? Se tiene lo siguiente:

m S|
2 NO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 4 muestra que el 40% de servidores no conoce los
procedimientos de la oficina, mientras el 60% si.

Figura 5
¢Ha recibido algun tipo de capacitacion con respecto a sus
funciones en los Ultimos dos afios?

uS]|
mNO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 5 muestra que el 80% de servidores no ha recibido
capacitacion respecto a sus funciones, mientras el 20% si.

Figura 6
¢Dispone de los recursos suficientes para poder realizar sus funciones de
manera correcta?

0.0%
u S|

= NO

100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La figura 6 muestra que el 100% de servidores no dispone de
los recursos suficientes para poder realizar sus funciones de manera correcta.
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Figura7
¢Existe una comunicacion efectiva con sus comparieros de oficina?

0.0%

=S|
mNO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 7 muestra que el 100% de servidores afirma existir
una comunicacion efectiva con sus compafieros de oficina.

De los Usuarios del Servicios (servidores de otras areas de la municipalidad)

Figura 8
¢El personal de la oficina de recursos humanos se muestra dispuesto a ayudar a
los usuarios?

m S|
mNO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 8 muestra que el 50% de usuarios opina que el
personal de la orh no muestra disposicion de ayudarlos, mientras el otro 50%

opina lo contrario.

Figura9
¢El trato del personal con los usuarios es considerado y amable?

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La figura 9 muestra que el 75% de los usuarios afirman que
los servidores de la orh si son amables, el 25% restante opina lo contrario.
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Figura 10
¢El personal da la imagen de estar totalmente calificado para las
funciones que tiene que realizar?

u S|
mNO

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion: La figura 10 muestra que el 75% de los usuarios afirman que
los servidores de la orh no estan calificados para las funciones que realizan
mientras, el 25% restante opina lo contrario.

Figura 11
¢El tiempo que tarda el personal en atenderme fue el esperado?

m S|
2 NO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 11 muestra que el 75% de los usuarios afirman que
los servidores de la orh tardan mas de lo esperado para ser atendidos,
mientras el 25% restante opina lo contrario.

Figura 12
¢ Cuéndo acudo a la oficina de recursos humanos, no tengo problemas en
contactar con la persona que puede responder a mis demandas?

S|
ENO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La figura 12 muestra que el 75% de los usuarios no tiene
problemas con contactar con una persona que pueda atenderlo, mientras el
25% restante opina lo contrario.
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Figura 13
¢El servicio brindado por el personal de la oficina de recursos humanos da
respuesta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios?

u S|
mNO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 13 muestra que el 62.5% de los usuarios no obtiene
una respuesta rapida a sus necesidades y problemas, mientras el 37,5%

restante opina lo contrario.

Figura 14
¢El servicio que brinda la oficina de recursos humanos se adapta perfectamente
a mis necesidades como usuario?

u S|
= NO

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La figura 14 muestra que el 62.5% de los usuarios opina que
la orh no se adapta a sus necesidades como receptores del servicios, mientras

el 37,5% restante opina lo contrario.
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3.2 Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el servicio de
la oficina de recursos humanos de la Municipalidad Provincial de
Ferrefiafe, 20109.

De acuerdo a la realidad problemética descrita, en la introduccion, y el
analisis realizado en las encuestas, que fueron utilizadas tanto en el
servidor como en el usuario, se llegé a demostrar que el servicio de la
oficina de recursos humanos de la Municipalidad de Ferrefiafe es
deficiente por cuanto el gran porcentaje de los usuarios se sentia
insatisfecho por el servicio recibido generando malestar en ellos, por tanto
para solucionar dicho problema y cumplir con la politica nacional de
Modernizacion del Estado y utilizando la metodologia brindada por la
Secretaria de Gestion Publica, se mapearon algunos procesos asi como se
graficaron dos, ademas se propuso el uso de unos formatos estandarizados
a fin de que en el futuro la Municipalidad de Ferrefiafe lo llegue a
implementar, éste trabajo demostro las actividades que se ejecutan dentro
de la Oficina, el servicio final brindado que esté alineado con los objetivos
estratégicos de la entidad, asi como los responsables de cada actividad,
esto con la finalidad que todos tengan claro cuéles son responsabilidades
de cada proceso y llegue a dar una respuesta rapida que llegue a satisfacer
al usuario.

3.3 Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de expertos

para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos de la
Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019.
La propuesta realizada fue sometida a un juicio de expertos, siendo un
total de 3 profesionales que llegaron a evaluar el trabajo y darle
posteriormente el visto bueno, demostrando asi que el trabajo de
investigacion lleg6 a ser viable
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DISCUSION

Segun los resultados demostrados en las figuras 1, 2, 3y 7, los servidores de la
oficina de recursos humanos, conocen tantos sus funciones como los de la
oficina detalladas en sus documentos de gestion, asi como afirmaron conocer
los servicios que brindan y que existe una buena comunicacion entre ellos, esto
se da porque el personal de dicha oficina esta en la condicion laboral de
personal nombrado y existe un personal contratado bajo el régimen CAS, por lo
que llevan muchos afios trabajando juntos, por ello, que el 100% contestd de
manera afirmativa, esto coincide con el tipico modelo de organizacion
funcional que tal como lo describe la Universidad ESAN (2017), describe que
en dicho modelo los equipos de trabajo son agrupados de manera especializada,
en este caso, este personal, la especializacion es por la cantidad de afios que
llevan laborando en dicha area, asimismo también coincide en el punto donde

se refiere a que esta enfocado en funciones especificas.

Con respecto a la figura 4, el 60% afirmé que conocia los procedimiento, esto
porque tienen la certeza de que existe un Manual de Procedimientos — MAPRO;
sin embargo los procedimientos de la oficina propiamente dicha al detalle no es
conocido tal como lo afirmo el 40% restante, que desconoce ademas lo que
significa procedimiento y que alcance tiene en favor a su oficina, sigue
coincidiendo con la teoria de organizacion funcional ya que se concentra
demasiado en un area especifica descuidando el resultado final, y también en
parte coincide con la tesis de Hurtado (2017), cuando se refiere al
desconocimiento y poca especialiazcion que poseen los servidores y
funcionarios en este tipo de tema, asimismo en la figura 5, se pudo apreciar que
el 80% de los servidores no ha recibido capacitacion alguna acorde a sus
funciones en los Gltimos dos afios, esto normalmente se ha venido dando por la
poca capacidad presupuestal y falta de una planificacion en el tema, puesto que
el servidor al no estar capacitado tendra un desenvolvimiento laboral deficiente,
dicho comentario se relaciona posiblemente con la tesis de Cuzco (2015), dado
que en dicho trabajo de investigacion se habia dado a conocer que los

profesionales de enfermeria de una entidad publica carecian de competencia en
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su trabajo, esto por la falta de capacitacion en sus funciones, lo que
lamentablemente originaba que el servicio brindado no era el esperando

perjudicando al usuario.

La figura 6, muestra que el 100% de los servidores mostré su malestar por
cuanto no dispone de los recursos suficientes para desarrollar sus funciones con
normalidad, ésta deficiencia es similar a lo encontrado en la tesis de Huaman
Tarrillo & Exebio Cabrera (2016).

Con relacion a la encuesta realizada a los usuarios del servicio, segun la figura
8, la mitad de los usuarios opind que los servidores de la oficina de recursos
humanos no esta presta para ayudar, esto se da porque como se ha mencionado
los servidores de dicha oficina se encuentran desactualizados en sus funciones

por lo tanto no pueden llegar a satisfacer las necesidades de los usuarios.

Con respecto a las figuras 9 y 12, el 80% de los usuarios considera que los
servidores de la oficina de recursos humanos son amables y los encuentran
cuando los necesitan, esto se da porque, si bien es cierto no cumplen con sus
espectativas, son personas con las que llevan trabajando muchos afios y por lo
tanto se conocen por eso afirman que son amable y cuando se dice que los
hallan rapido es porque el personal si se encuentra de manera casi permanente

en su puesto laboral, por lo que encontrarlos es facil.

De acuerdo a la figura 11, por medio del cual el 75% de los usuarios afirma que
los servidores demoran demasiado tiempo en atender sus solicitudes, reclamos,
etc, esto se aprecio debido a la falta de conocimiento que tienen los servidores
que genera que el servicio se retrase generando malestar en el usuario, esto se
es muy parecido a lo ocurrido en la tesis de Lozano (2017), que también
identificé la poca eficiencia de los servicios brindados ya que sus actividades
era muy lentas, y hablando de lenta, esto es como lo detallado uno de los
principales problemas que tienen la organizacion funcional, hace que una

organzacion sea muy burocrética y trabaje muy lenta.
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Con respecto a las figuras 13 y 14, el 62.5% de los usuarios ha opinado que el
personal de la oficina de recursos humanos no se adapta a las necesidades de
ellos asi como no da respuesta rapida a sus pedidos, aqui vemos que en sintesis
el servicio que brinda la oficina de recursos humanos es deficiente, por lo que
en aplicacion a la propuesta que es gestion por procesos, se ha buscado mejorar
dicho servicio, de acuerdo a la politica nacional de modernizacién del estado,
que busca un estado, transparente, abierto y dinamico, ademas también se ha
utilizado como insumo la metodologia dada por la secretaria de gestion publica,
mapeando Yy realizando dos procesos, asi como una guia metodolégica y
formatos que serviran de guia para que la Municipalidad de Ferrefiafe lo
implemente de manera prograsiva y por Gltimo la propuesta tuvo que ser
validada por tres expertos a fin de que se pueda desmotrar su viabilidad, esto de
acuerdo ademas, de las politicas de la Universidad que busca garantizar que
dicho proyecto de investigacion se implementado con el tiempo por la Entidad

y sirva como un antecedente para futuros trabajos de investigacion.
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V. CONLUSIONES

1. Se elabord el diagnostico del estado de los servicios de la oficina de recursos
humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019 para determinar
su situacion actual.

2. Se elabor6 una propuesta de gestion por procesos para mejorar el servicio de
la oficina de recursos humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe,
2019 para cumplir con las necesidades del usuario interno.

3. Se validd la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de expertos
para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos de la
Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019 para darle viabilidad al
proyecto.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. Que la Autoridad realice las gestiones a fin de contratar a mas personal para
una mejor distribucion de la carga laboral.

2. Las autoridades y funcionarios, tenga el compromiso a fin de que inicien se
con la gestion por procesos en la entidad.

3. La Autoridad destine mayor presupuesto al tema de capacitacion de
personal, siempre y cuando la capacitacién sea a fin a sus funciones que

realiza.

4. La Autoridad y funcionarios realicen el trabajo de actualizacion de los
documentos de gestion.
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VII.

PROPUESTA

Gestion por Procesos en la Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad de
Ferrefafe.

Objetivo

Establecer disposiciones técnicas para la implementacion de la gestién por
procesos en la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe.

Finalidad

Poner a disposicién de la entidad una guia que permita contribuir al cumplimiento
de los objetivos institucionales y tenga un impacto positivo al servicio del
ciudadano.

Base legal

e Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y sus
modificatorias.

e Decreto Supremo N°030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado.

e Decreto Supremo N°004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Pablica.

e Decreto Supremo N°022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros —
PCM y sus modificatorias.

e Decreto Supremo N°054-2018-PCM, aprueba los lineamientos de
Organizacion del Estado y sus modificatorias.

e Decreto Supremo N°123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del
Sistema de Administrativo de Modernizacion del Estado.

Alcance

A todos los o6rganos y unidades organicas que pertenece a la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe.

Tipo de Procesos

De acuerdo a la naturaleza de las funciones y objetivos de la entidad se han
identificado los siguientes procesos

Proceso Estratégicos:

e Gestion de politicas
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Proceso Misional u Operativo

e Ejecucion de obras publicas

Proceso de Soporte

e Respuesta a expediente judicial en materia de recursos humanos.
e Gestion del Rendimiento.

En esta propuesta nos centraremos a los procesos de soporte identificados en la Oficina de
Recursos Humanos los cuales estaran dentro de un formato propuesto por el tesista. Cabe
mencionar que actualmente dichos procesos no existen documentados.

items del formato:

Codificacion: PS- ORH- 01
v 2 B2
Tipo de Proceso Denominacion de la oficina NUmero de Correlativo

Denominacion: Aqui va el nombre del proceso
Base Legal: Las normas legales que sustenten
Objetivo: Descripcion de lo que se busca
Producto: Resultado Final del Proceso
Actividades: Se describen las actividades que forman parte del proceso
Responsables: Se consignan los puestos involucrados en el Proceso.
Tiempo: Duracion en minutos o dias del proceso
Flujo grama: Diagrama mediante el cual se detalla el proceso
Gréafico
‘ = fin del Proceso

- = Actividad

= Inicio del Proceso

-
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| copIGo | PS-ORH-01 |

‘ DENOMINACION ‘ Respuesta de expediente judicial en materia de recursos Humanos ‘

BASE LEGAL:

e Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado y sus
modificatorias.

¢ Decreto Supremo N°030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién
de la Gestidn del Estado.

¢ Decreto Supremo N°004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Publica.

¢ Decreto Supremo N°022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros — PCM y sus modificatorias.

¢ Decreto Supremo N°054-2018-PCM, aprueba los lineamientos de Organizacién del
Estado y sus modificatorias.

¢ Decreto Supremo N°123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema de
Administrativo de Modernizacién del Estado.

‘ OBIJETIVO: ’ Dar respuesta en tiempo oportuno al usuario
‘ PRODUCTO ‘ Oficio de respuesta
ACTIVIDADES:

1. Recepcion y registro de expediente.

2. Derivacion de expediente fisico y virtual a Oficina de Recursos Humanos

3. Recepcidn de expediente fisica y virtualmente por Secretaria de la Oficina de
Recursos Humanos

4. Deriva expediente fisico y virtual al Jefe de la Oficina de Recursos Humanos.

5. Jefe de la Oficina de Recursos Humanos recepciona, revisa y emite proveido de
atencion.

6. Secretaria recibe expediente y deriva fisica y virtualmente a especialista legal.
7. Especialista Legal evalla y proyecta oficio de respuesta.

8. Especialista deriva el expediente adjuntando el oficio de respuesta al Jefe de la
Oficina de Recursos Humanos para firma.

9. Jefe de la Oficina de Recursos Humanos evalla y firma, posteriormente es entregado
a la secretaria.

10. Secretaria registra respuesta adjuntando el expediente y derivado a tramite.
11. Tramite recepciona el expediente y notifica al usuario.




| TIEMPO

4 dias

RESPONSABLES

Auxiliar Administrativo - Oficina de Tramite Documentario.

Secretaria - Oficina de Recursos Humanos.
Jefe - Oficina de Recursos Humanos.

Especialista Legal - Oficina de Recursos Humanos.

FIGURA 15: Flujograma PS-ORH-01

Respuesta a expediente judicial en materia de Recursos Humanos
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Fuente: Elaboracion propia
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| copIGo | PS-ORH-02

| DENOMINACION | Elaboracién de PDP

BASE LEGAL:

e Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado y sus
modificatorias.

¢ Ley N°30057, Ley de la Autoridad Nacional del Servicio Civil y su reglamento

¢ Decreto Supremo N°030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién
de la Gestidn del Estado.

¢ Decreto Supremo N°004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Publica.

¢ Decreto Supremo N°022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros — PCM y sus modificatorias.

¢ Decreto Supremo N°054-2018-PCM, aprueba los lineamientos de Organizacién del
Estado y sus modificatorias.

¢ Decreto Supremo N°123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema de
Administrativo de Modernizacién del Estado.

OBIJETIVO: Realizar el Plan de Desarrollo de Personas a fin de planificar las
capacitaciones de los servidores

PRODUCTO Plan de Desarrollo de Personas

ACTIVIDADES:

1. Jefe de la Oficina de Recursos Humanos, coordina con la alta Direccion la
conformacién del comité.

2. El Alcalde, mediante resolucidn designa a comité y comunica a la Oficina de Recursos
Humanos.

3. Secretaria de ORH, recepciona resolucion y deriva a Jefatura para la atencion.

4. Jefatura recepciona resolucidn y convoca a comité para su instalacion.

5. Jefe de la ORH, designa a equipo para realizar el diagndstico de necesidades de
capacitacion en coordinaciéon con el comité.

6. Comité asegura que las capacitaciones vaya en concordancia con los objetivos
institucionales y las funciones que realiza el personal.

7. Equipo de ORH, formula proyecto de PDP, y envia a comité para su validacién.

8. Comité evalla el proyecto, valida y deriva a ORH.

9. ORH recepciona el PDP validado, proyecta resolucion y deriva a Oficina de Asesoria
Juridica para su visto.

10. Secretaria de Oficina de Asesoria Juridica recepciona expediente y deriva a jefe

11. Jefe de la OAJ, revisa y visa la resolucién de aprobacion, y deriva juntamente con el
PDP validado al Gerente Municipal.




12. Secretaria de Gerente Municipal recepciona y deriva expediente a Gerente

Municipal.

13. Gerente Municipal, firma el acto resolutivo de aprobacion del PDP y remite a Oficina
de Recursos Humanos para su elevacion al SERVIR y la publicacidn en el portal web.

14. Secretaria de ORH, recepciona y deriva expediente.
15. Jefe de Recursos Humanos, elabora oficio y remite PDP al SERVIR.

TIEMPO 40 dias
Alcalde
Gerente Municipal
Jefe de la Oficina de Recursos Humanos.
RESPONSABLES Jefe de Asesoria Juridica

Comité
Secretaria de ORH.

Secretaria de Gerencia Municipal

Figura 16: Flujograma PS-ORH-02

Fuente: Elaboracion Propia
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Costo

Consultor externo para elabora los procesos, cuya experiencia profesional no debe ser menor de 4
afios disefilando procesos en organizaciones tanto publica como privada, contar con estudios de
especializacion en gestion puablica, gestién procesos, Modernizacién del Estado, cuyo valor
estimado por los servicios ofrecidos es de S/ 50,000.00 soles, que se propone sea afectado por la
partida de bienes y servicios.

Cronograma

Actividades/mes

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

S1

S2 | S3

S4

S1

S2| S3

S4

S1

S2 | S3

S4

S1

S2 | S3

S4

Presentacién de Plan
de Trabajo

X

Diagnostico de la
situacién actual

Mapeo de Proceso

Disefio de Procesos

Documentacion de
Procesos

Manual de Procesos
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ANEXOS

Matriz de consistencia

PROBLEMA
GENERAL

Coémo una
propuesta de
gestion por
procesos
mejora el
servicio en la
oficina de
Recursos
Humanos de la
Municipalidad
Provincial de

Ferrenafe 2019’

OBJETIVO GENERAL:

Elaborar una propuesta de
gestién por procesos para
mejorar el servicio de la
oficina de recursos
humanos de la
Municipalidad Provincial
de Ferrenafé 2019

HIPOTESIS

Si se aplica la
propuesta de gestion
por procesos como
herramienta entonces
mejora el servicio de
la oficina recursos
humanos de la
municipalidad
Provincial de

Ferrenafe 2019

VARIABLE
IND.
Gestion por
Procesos

VARIABLE
DEP.
Mejora del
Servicio

El disefo de la
presente
investigacion

puede ser

esquematizado de

la siguiente manera

M P P
En donde:

M: representa la
muestra del
estudio.

P: Analiza la
percepcion de los
usuario.

P: Propuesta de la
Investigacion

El tipo de la
investigacion es
Propositiva

La poblacion
y muestra
esde I3
personas
puesto que
la cantidad
de
trabajadores
de la Oficina
de Recursos
Humanos y
los usuarios
del servicio
de la
Municipalida
de
Provincial
de
Ferrenafe
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Validacion de Instrumentos

\ 'T, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 01 — APLICADO AL PERSONAL DE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE

'NOMBRE DEL JUEZ Candry o (oeloceres, Casencec b,
PROFESION Crtpeuiio Hooreem v

ESPECIALIDAD 2" detuven Fon s Bl Coticares]
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) | 542 zzi )

| CARGO DveniZs Lleciveosiaiio

GESTION POR PROCESOS EN LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD
PRONVINCIAL DE FERRENAFE 2019

| DATOS DEL MAESTRANTE
AUTOR BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
WETHUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, 2019
ESPEQFIQOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado de los servicios de la oficina de recursos

humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019..
DE LA INVESTIGACION

- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefafe, 2019.

- Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de

| expertos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos

de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “SI” O “NO”

El instrumento consta de 07 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto
para el cdlculo de la confiabilidad con el coeficiente de aifa de Cronbach y
finalmente sera apiicado a ias unidades de andiisis de esta investigacion.

DETALLE DE LOS fTEMS
DEL INSTRUMENTO
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. ¢Conoce las funciones
de la Oficina, que SI(x4) NO( )
estan establecidas en SUGERENCIAS:
el Reglamento de
Organizacion y
Funciones?

. 2. ¢Conoce las funciones
del personal que SI(X) NO( )
trabaja en la Oficina, SUGERENCIAS:

segun el Manual de
Organizacion y
Funciones?

si(X) NO( )

3. ¢Conoce los servicios | SUGERENCIAS:
que brinda la oficina?

Si({) NO( )

| 4. ¢Conoce los
procedimientos que
existen en la Oficina?

SUGERENCIAS:

5. ¢Ha recibido algin Si(>4
tipo de capacitacion
con respecto a sus

NO( )
SUGERENCIAS:

funciones en los
ultimos dos afios?

6. ¢Dispone de los
recursos suficientes
para poder realizar
sus funciones de
manera correcta?

Sl(x¢) NO( )
SUGERENCIAS:

! 7. ¢Existe una sn(><) NO( )
comunicacion efectiva | sUGERENCIAS:

con sus compaferos
de oficina?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROMEDIO OBTENIDO:

N° S|

N° NO

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO

_—weeemo |
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 01 — APLICADO AL PERSONAL DE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE

LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE

E\IOMBREDEUUEZ EYWAND CaAndeuaS Del ABU2LA

' PROFESION (06 INDLSTIUSL

ESPECIALIDAD a6 . ev AbD. NEedar>>

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN AROS) 35 R ‘

CARGO dinectod 1St VU,&Z(M/@O@MZ U1 Ve

GESTION POR PROCESOS EN LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD

PRONVINCIAL DE FERRENAFE 2019

DATOS DEL MAESTRANTE
AUTOR BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSIBUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefafe, 2019
ESPECIFICOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado de los servicios de la oficina de recursos
humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefafe, 2019..
DE LA INVESTIGACION

- Elaborar una propuesta de gestién por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, 2019.

- Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de
expertos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos
de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019.

EVALUE CADA {TEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “SI” O “NO”

DETALLE DE LOS [TEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 07 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacion.

o
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1. ¢éConoce las funciones

de la Oficina, que
estdn establecidas en
el Reglamento de
Organizacion y
Funciones?

SUGERENCIAS:

SI(>4)

NO(

)

. éConoce las funciones
del personal que
trabaja en la Oficina,
seglin el Manual de
Organizacion y
Funciones?

SUGERENCIAS:

sI(X)

NO(

. ¢Conoce los servicios
que brinda la oficina?

SUGERENCIAS:

si(X)

NO(

. ¢Conoce los
procedimientos que
existen en la Oficina?

SUGERENCIAS:

Si{)

NO(

. ¢éHa recibido algun
tipo de capacitacion
con respecto a sus
funciones en los
ultimos dos afios?

SUGERENCIAS:

SI(>)

NO(

. ¢Dispone de los
recursos suficientes
para poder realizar
sus funciones de
manera correcta?

SUGERENCIAS:

SI(x)

NO(

. ¢Existe una
comunicacion efectiva
con sus compafieros
de oficina?

SUGERENCIAS:

51(><)

NO(

54



‘ ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROMEDIO OBTENIDO: N° Sl N° NO
1

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES

FOEZ—EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 01 — APLICADO AL PERSONAL DE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE

Dral ////ﬂﬁ %ﬂ%ﬁﬁda@ ;5:77&@

NOMBRE DEL JUEZ
PROFESION %0 Peeriis)
ESPECIALIDAD B s

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) | 39

CARGO

Psreares

GESTION POR PROCESOS EN LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD

PRONVINCIAL DE FERRENAFE 2019

DATOS DEL MAESTRANTE
AUTbR BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
el o Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, 2019
ESPECIFICOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado de los servicios de la oficina de recursos
humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019..
DE LA INVESTIGACION

- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, 2019.

- Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de

expertos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos
de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019.

EVALUE CADA iTEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “SI” O “NO”

DETALLE DE LOS (TEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 07 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. ¢Conoce las funciones
de la Oficina, que SI( ) NO( )
estdn establecidas en SUGERENCIAS:
el Reglamento de
Organizacion y
Funciones?

2. ¢Conoce las funciones
del personal que SiC ) NO( )
trabaja en la Oficina, SUGERENCIAS:
segun el Manual de
Organizacion y
Funciones?

SI( ) NO( )

3. (Conoce los servicios | sUGERENCIAS:
que brinda la oficina?

Si NO
4. ¢Conoce los ) ()

procedimientos que
existen en la Oficina?

SUGERENCIAS:

5. ¢Ha recibido algﬁ.n Si( ) NO( )
tipo de capacitacién
con respecto a sus
funciones en los
ultimos dos afios?

SUGERENCIAS:

6. ¢Dispone de los Si( ) NO( )
recursos suficientes
para poder realizar
sus funciones de
manera correcta?

SUGERENCIAS:

7. ¢Existe una SI( ) NO( )
comunicacion efectiva SUGERENCIAS:
con sus compafieros
de oficina?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROMEDIO OBTENIDO: N° SI N° NO
COMENTARIO GENERALES
OBSERVACIONES

/.

JUEZ - EXPERTO
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 02 — APLICADO AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

FERRENAFE
}JOMBRE DEL JUEZ Cely X .Cewticcen (ottzce [47
PROFESION Jee, &&/ém/#é{
ESPECIALIDAD . Al e meiry, Bk v, &

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS)

vE

CARGO

Boceele Wkw@

GESTION POR PROCESOS EN LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD

PRONVINCIAL DE FERRENAFE 2019

DE LA INVESTIGACION

DATOS DEL MAESTRANTE
AUTOR BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
SRIRUIMENIS Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrenafe, 2019
ESPECIFICOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado de los servicios de la oficina de recursos

humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrenafe, 2019..

- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefafe, 2019.

- Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de
expertos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos
de la Municipalidad Provincial de Ferrenafe, 2019.

EVALUE CADA iTEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “SI” O “NO”

i
¥
{

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 07 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido serda sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente serd aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. ¢El personal de la
oficina de recursos
humanos se muestra
dispuesto a ayudar a
los usuarios?

SUGERENCIAS:

Si(e4)

NO(

)

. éEl trato del personal
con los usuarios es
considerado y
amable?

SUGERENCIAS:

Slt<)

NO(

. ¢El personal da la
imagen de estar
totalmente calificado
para las funciones que
tiene que realizar?

SUGERENCIAS:

SIt)

NO(

. ¢El tiempo que tarda
el personal en
atenderme fue el
esperado?

SUGERENCIAS:

SIX)

NO(

. ¢Cuando acudo a la
oficina de recursos
humanos, no tengo
problemas en
contactar con la
persona que puede
responder a mis
demandas?

SUGERENCIAS:

s>

NO(

. ¢El servicio brindado
por el personal de la
oficina de recursos
humanos da
respuesta rapida a las
necesidades y
problemas de los
usuarios?

SUGERENCIAS:

six)

NO(
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7. ¢Elservicio que brinda
la oficina de recursos Si( ) NO( )
humanos se adapta SUGERENCIAS:
perfectamente a mis
necesidades como
usuario?

PROMEDIO OBTENIDO: N° SI N°NO

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO /



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 02 — APLICADO AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

GESTION POR PROCESOS EN LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD

FERRENAFE
}aomans DEL JUEZ ED WA CAbenS Del 7@) 1z LS
| PROFESION 16 g—ﬁ‘fma(_
ESPECIALIDAD Ya6. &0 ADN. PHEGO U dS
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) 35 ) )
CARGO D neckvnye MD‘f. pé/;&‘c»a / docer7e Un) J .

PRONVINCIAL DE FERRENAFE 2019

DE LA INVESTIGACION

DATOS DEL MAESTRANTE
AUTOR BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
WNSTRUMENTO Cuestionario
| EVALUADO
GENERAL
- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, 2019
ESPECIFICOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado de los servicios de la oficina de recursos

humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019..

- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, 2019.

- Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de
expertos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos
de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2019.

EVALUE CADA iTEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “SI” O “NO”

DETALLE DE LOS (TEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 07 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacion.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. ¢Conoce las funciones
de la Oficina, que SI(X) NO( )
estan establecidas en SUGERENCIAS:
el Reglamento de
Organizacion y
Funciones?

| 2. ¢Conoce las funciones
" del personal que SI(x) NO( )
trabaja en la Oficina, SUGERENCIAS:

segun el Manual de
Organizacion y
Funciones?

Sl{a¢) NO( )
3. ¢Conoce los servicios | SUGERENCIAS:
que brinda la oficina?

Si( () NO( )

' 4. ¢Conoce los
procedimientos que
existen en la Oficina?

SUGERENCIAS:

5. ¢.Ha recibido .algu‘rj Si( “é
tipo de capacitaciéon
con respecto a sus
funciones en los
ultimos dos afios?

No( )
SUGERENCIAS:

6. ¢Dispone de I?s SIb()
recursos suficientes
para poder realizar
sus funciones de
manera correcta?

NO( )
SUGERENCIAS:

7. ¢Existe una Si(&) NO( )
comunicacion efectiva | syGERENCIAS:
con sus comparieros
de oficina?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROMEDIO OBTENIDO:

N° Sl

N° NO

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES

FUEZ-EXPERTO

64



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 02 — APLICADO AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

FERRENAFE

NOMBRE DEL JUEZ

T Wilrer orowintts Zorromerar

PROFESION

S
[Zorecors

ESPECIALIDAD

>~
/34//-//65 :

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) | 24 -

CARGO

foopasoes

GESTION POR PROCESOS EN LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD

PRONVINCIAL DE FERRENAFE 2019

DE LA INVESTIGACION

DATOS DEL MAESTRANTE
AUTOR BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
ISTRUMENTD Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, 2019
ESPECIFICOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado de los servicios de la oficina de recursos

humanos de la Municipalidad Provincial de Ferrenafe, 2019..

- Elaborar una propuesta de gestion por procesos para mejorar el
servicio de la oficina de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Ferrenafe, 2019.

- Validar la propuesta de gestion por procesos mediante criterio de
expertos para mejorar el servicio de la oficina de recursos humanos
de la Municipalidad Provincial de Ferrenafe, 2019.

EVALUE CADA {TEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “SI” O “NO”

DETALLE DE LOS [TEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 07 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. ¢Conoce las funciones
de la Oficina, que SI(X) NO( )
estan establecidas en SUGERENCIAS:
el Reglamento de
Organizacion y
Funciones?

| 2. ¢Conoce las funciones
" del personal que SI(x) NO( )
trabaja en la Oficina, SUGERENCIAS:

segun el Manual de
Organizacion y
Funciones?

Si(a) NO( )
3. ¢éConoce los servicios | SUGERENCIAS:
que brinda la oficina?

' 4. ¢Conoce los ¢ NO( )

procedimientos que SUGERENCIAS:
existen en la Oficina?

9% ¢'.Ha recibido .algt'{n si( ‘d
tipo de capacitaciéon
con respecto a sus
funciones en los
dltimos dos afos?

NO( )
SUGERENCIAS:

6. ¢Dispone de Ic_)s SIb() NO( )
recursos suficientes
para poder realizar
sus funciones de
manera correcta?

SUGERENCIAS:

7. ¢Existe una Si(&) NO( )
comunicacion efectiva | sUGERENCIAS:
con sus compafieros
de oficina?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7. {Elservicio que brinda
|a oficina de recursos
humanos se adapta | SUGERENCIAS:
perfectamente a mis
necesidades como

si(

NO(

usuario?

PROMEDIO OBTENIDO:

N*SI

N*NO

COMENTARIO GENERALES

%ﬂ.

L4

JUEZ - EXPERTO

67



Alfa de Cronbach del Instrumento 01

[Conjunto_ de datos0]

» Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

Il

o

Casos

walido
Excluido®
Toatal

=
a
=

100.,0
.0
100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidacd

Alfa de
Cronbach

elameantos

[ e =

,rag

v

Alfa de Cronbach del Instrumento 02

= Fiabilidad

Escala:

ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

-l P
Casos wWalicdo ra 1 00,0
Excluido® o ]
Total ra 100,00

a. La eliminacidn por lista se basa en todas
las variables del procedimiaento.

Estadisticas de fiabilidad

Alta de
Cronbach

M de

elaemeantos

F s

-
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Formato de Proceso

| copIGo |

| DENOMINACION |

BASE LEGAL:

OBIJETIVO:

PRODUCTO

ACTIVIDADES:
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TIEMPO

RESPONSABLES
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Aprobacion de la propuesta por juicio de expertos

EXPERTO 01:

El" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE GESTION PUBLICA

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion por procesos en la oficina de recursos humanos de la Municipalidad Provincial
de Ferreifiafe 2019

AUTOR:
GUSTAVO ENRIQUE BRAVO NAVARRO

DATOS DE EXPERTO

NOMBRE: 5S¢/ /é/w?/ ,Urd"é/d’&/‘ / )4

TiITULO PROFESIONAL: _Z7¢2n1v> J’&éJ?L e/

POST GRADO: LA fao Ol it oF, 2007
OTRA FORMACION:

OCUPACfON:/ @ﬂ(ﬁf

FECHA: 30 Tt 20/9

Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo, se esta realizando una investigacion dirigida a mejorar el
servicio a través de una gestion por procesos. Por tal motivo, se requiere de su experiencia
para corroborar que esta investigacion esté bien formulada. Su informacion sera estrictamente
confidencial. Se agradece por el tiempo brindado



Con el objetivo de corroborar que esta investigacion haya sido desarrollada de manera

‘correcta, se le solicita evaluar lo siguiente:

i i

¢Considera adecuada la estructura de la propuesta?

Adecuada (,() Poco adecuada ( ) Inadecuada ( )
¢Considera que la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo?

Totalmente (X) Poco( ) nada( )

¢Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipdtesis?
Totalmente ()<) Poco( ) nada( )

¢Cémo calificaria a toda la propuesta?

Muy buena 9() buena( ) regular( ) mala( )

Alguna sugerencia que pueda dar:

FIRMA DE EXPERTO
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EXPERTO 02:

E\I‘] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE GESTION PUBLICA

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion por procesos en la oficina de recursos humanos de la Municipalidad Provincial
de Ferrefiafe 2019”

AUTOR:
GUSTAVO ENRIQUE BRAVO NAVARRO

DATOS DE EXPERTO

NOMBRE: 7dﬂf % % / 0C WMYQ
TITULO PROFESIONAL: /f}ﬂ(/@/ / / oa// /ﬁ%w

POST GRADO: /éq/ iJor
OTRA FORMACION:

OCUPACION: /gyﬁ
FECHA: 30 e 4.20/ 7

Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo, se esta realizando una investigacién dirigida a mejorar el
servicio a través de una gestion por procesos. Por tal motivo, se requiere de su experiencia
para corroborar que esta investigacion esté bien formulada. Su informacidn serd estrictamente
confidencial. Se agradece por el tiempo brindado
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Con el objetivo de corroborar que esta investigacion haya sido desarrollada de manera

correcta, se le solicita evaluar lo siguiente:

1

¢Considera adecuada la estructura de la propuesta?

Adecuada (X) Poco adecuada ( ) Inadecuada ( )
¢Considera que la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo?

Totalmente (X) Poco( ) nada( )

¢Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipétesis?
Totalmente (')<) Poco( ) nada( )

éComo calificaria a toda la propuesta?

Muy buena (X) buena( ) regular( ) mala( )

Alguna sugerencia que pueda dar:

FIRM
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EXPERTO 03:

El\"]‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE GESTION PUBLICA

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion por procesos en la oficina de recursos humanos de la Municipalidad Provincial
de Ferrefiafe 2019~

AUTOR:
GUSTAVO ENRIQUE BRAVO NAVARRO

DATOS DE EXPERTO

P
NOMBRE: I){Z‘ﬁ /%5 %2}7

TITULO PROFESIONAL: /1105 /f/%méqu/
POST GRADO: /1oy 757

OTRA FORMACI(’)N:U

OCUPACION: ZA/C  [yeacTlrio

FECHA: 30 Yt 2O0/5

Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo, se estd realizando una investigacién dirigida a mejorar el
servicio a través de una gestion por procesos. Por tal motivo, se requiere de su experiencia
para corroborar que esta investigacion esté bien formulada. Su informacién sera estrictamente
confidencial. Se agradece por el tiempo brindado
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Con el objetivo de corroborar que esta investigacion haya sido desarrollada de manera
correcta, se le solicita evaluar lo siguiente:

1,

¢Considera adecuada la estructura de la propuesta?

Adecuada (X ) Poco adecuada ( ) Inadecuada ( )
¢Considera que la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo?

Totalmente () Poco( ) nada( )

¢Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipétesis?
Totalmente ()() Poco( ) nada( )

¢Como calificaria a toda la propuesta?

Muy buena ()() buena( ) regular( ) mala( )

Alguna sugerencia que pueda dar:

E EXPERTO
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Autorizacion otorgada por Gerente Municipal

00 g,
UL
& sk o
& %

“Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”

Ferrefiafe, 2019. Mayo 08

Carta N° 063-2019-MPF/GM.

Seiior:

GUSTAVO ENRIQUE BRAVO NAVARRO
Estudiante de Universidad Cesar Vallejo
Chiclayo.

Asunto: Brindar autorizacién

Me dirijo a usted con mi cordial y atento saludo, en mi condiciéon de Gerente de la
Municipalidad Provincial de Ferrefiafe.

Asimismo, para hacer de su conocimiento que en atencién a su documento ingresado a
nuestra Entidad, por el cual solicita recolectar informacién de las diferentes dreas, que le
servira para continuar con el desarrollo de su Tesis, esta Gerencia, AUTORIZA el ingreso a las
oficinas que estime por conveniente, debiendo para ello coordinar el dia y hora para tal fin.

Esperando contar con la atencién que se espera, me suscribo.

Atentamente.

c.c.
-Alcaldia
-UGRH.

-Archivo

TR DR R R R IR RO R D DR DR

CALLE NICANOR CARMONA N° 436 TELEFAX 287876 - FERRENAFE
Pagina Web: www.muniferrefiafe.gob.pe - E-MAIL: municipalidad@muniferrefiafe.com.pe

“yvvr\foa' haremos wna ciundad %&gna v cunlla”
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Autorizacion para publicacion electronica

% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)

“César Acuina Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA

PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1.

DATOS PERSONALES
BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE

D.N.I. : 72225306

Domicilio 3 Conjunto hab. José Balta edif. G dpto. 403
Teléfono : Eligf &  sesweessss Moévil 93130747
E-mail : gustavobn8@gmail.com

IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad: Presencial

[ Tesis de Pregrado
Facultad :

Tesis de Post Grado

Maestria - Doctorado
Grado : Maestro en Gestion publica
Mencién

DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Bravo Navarro Gustavo Enrique

Titulo de la tesis:
Gestion por procesos en la oficina de recursos humanos de la Municipalidad

Provincial de Ferrefiafe 2019

Ao de publicacion : 2019

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis.

No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. -

Fecha :08-08-2019
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

ﬁ ﬁ ESCUELA DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO \l POST GRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, CARLOS ALBERTO CENTURION CABANILLAS, revisor de la tesis del estudiante, GUSTAVO
ENRIQUE BRAVO NAVARRO, titulada: Gestion por Procesos en la Oficina de Recursos Humanos
de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe 2019, constato que la misma tiene un indice de
similitud de 23% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd 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.

Chiclayo, 28 de Julio del 2019

CAMPUS CHICLAYO

Carretera Pimentel km. 3.5.
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Reporte Turniti

DESARROLLO PROYECTO

INFORME DE ORIGINALIDAD

23, 16% 24 21

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERMNET ESTUDIANTE
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Autorizacion de version final del Trabajo de Investigacion

| l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA LA JEFA DE LA UNIDAD DE POSGRADO.

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
BRAVO NAVARRO GUSTAVO ENRIQUE

INFORME TITULADO:

GESTION POR PROCESOS EN LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE FERRENAFE 2019

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

SUSTENTADO EN FECHA: 08/08/2019

NOTA O MENCION: APROBADO POR UNANIMIDAD.
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