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RESUMEN

Con el presente trabajo de tesis, se tiene como objetivo disefiar una estrategia para
mejorar la gestion por procesos en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias,
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019, para lo cual se ha
tomado como referencia la teoria de la gestion por procesos y los fundamentos del
servicio de atencion al usuario. El estudio realizado es del tipo de investigacion no
experimental — propositiva, teniendo como poblacion a los empleados administrativos
de la Facultad de Ciencias de 22 y a los usuarios que acuden frecuentemente a esta a
realizar algun tipo de tramite con un grupo muestral de 86, teniendo a la estrategia de
gestidn por procesos como variable independiente y al servicio de atencion al usuario
como variable dependiente. El recojo de datos de la variable servicio de atencion al
cliente en sus dimensiones calidad de atencion y nivel de satisfaccion se han realizado
a través de la técnica de la encuesta. Con los resultados obtenidos principalmente se
logré determinar que el 64% de los usuarios encuestados indica que los servicios
ofrecidos por la Facultad no son las mas eficientes, por lo que se necesita mejorar los
procesos de atencion al usuario que diariamente brinda la entidad, esto se lograria por
medio del desarrollo de una estrategia basada en obtener una gestion por resultados, la
misma que busca la satisfaccion del usuario, poniendo a disposicion de los mismos un
servicio eficiente y de calidad, logrando de esta manera que la Facultad de Ciencias y

la Universidad muestren indicadores positivos de Gestion Publica por Resultados.

Palabras claves: gestion por procesos, servicio eficiente, calidad, satisfaccion.
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ABSTRACT

With the present thesis work, the objective is to design a strategy to improve
management by processes in customer service of the Faculty of Sciences, National
University Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019, for which the theory has been
taken as a reference of process management and the fundamentals of user service. The
study carried out on a non-experimental-propositive type of research, with the
administrative employees of the Faculty of Science 22 as a population and the users
who frequently go to the latter to carry out some type of procedure with a sample group
of 86, having the process management strategy as an independent variable and to the
customer service as a dependent variable. The data collection of the variable customer
service in its dimensions quality of care and level of satisfaction have been carried out
through the survey technique. With the results obtained mainly it was possible to
determine that 64% of the surveyed users indicate that the services offered by the
Faculty are not the most efficient, so it is necessary to improve the processes of
customer service provided by the entity daily, this is would achieve through the
development of a strategy based on obtaining a management by results, the same one
that seeks the satisfaction of the user, making available to them an efficient and quality
service, achieving in this way that the Faculty of Sciences and the University show

positive indicators of Public Management by Results.

Keywords: process management, efficient service, quality, satisfaction.



INTRODUCCION

La gestidn por procesos constituye hoy en dia la herramienta mas potente para mejorar
la gestion publica que continuamente busca ofrecer un servicio eficiente y de calidad
al ciudadano, de forma tal que se esté buscando en las organizaciones publicas difundir
la simplificacion administrativa con el ideal objetivo de lograr resultados tangibles que
permitan mejorar los procedimientos encaminados a los usuarios, ciudadanos y

organizaciones.

Por ende, lo se busca es que los altos directivos de las entidades del estado ayuden a
que las iniciativas para la implementacion de la gestion por procesos en sus
organizaciones se logren concretar, facilitando de esta manera el fortalecimiento de
capacidades de los servidores publicos en los diferentes niveles de gobierno para la
obtencién de resultados en el plazo inmediato contribuyendo a la satisfaccion de la
ciudadania la cual necesita recibir tanto bienes como servicios de buena calidad.

Es por ello qué, en el contexto internacional, en las administraciones publicas, el
nimero de procesos gque se tienen pueden ser muy numerosos. Tal es el caso de un
ayuntamiento, el cual con una poblacion de 50.000 habitantes aproximadamente, es
comun encontrar una gran cantidad de procesos diferentes, todos ellos con un
considerable nimero procedimientos administrativos, juridicos, legales, entre otros
haciendo que la burocracia persista en las entidades publicas. Debido a esta
complejidad, es necesario alguna forma de gestion enfocada en procesos los cuales

deberian ser eficaces y eficientes. (Aiteco Consultores, 2018).

Desde inicios del siglo XXI, se han originado muchos cambios politicos, sociales y
econdmicos, los cuales han llevado a un escenario complicado para las empresas, las
mismas que se han visto obligadas a su reorganizacion a fin de evitar irse a la quiebra
o0 desaparicion. Los clientes, la razon de ser de las empresas demandan servicios y
bienes mas exigentes, por su parte la competencia se volvié mas agresiva,
estableciendo asi un marco estratégico con la necesidad de mejorar y ser cada dia mas
eficientes.

Es por ello, que han surgido diferentes ideas, conceptos y perspectivas, tales como el
valor afiadido o beneficio neto para los duefios del capital o propietarios de la empresa,

tomando relevancia algunos conceptos como; la creacion de valor econémico, con la



aplicacion del analisis del valor agregado o maximizado para los duefios (Mallar,
2010).

En el contexto nacional, en el taller desarrollado por SENCICO (2016), cuyo enfoque
estd orientado a tener un Estado moderno al servicio de la ciudadania. En donde se
destaca la teoria de procesos, mapa de procesos, jerarquia de los mismos para finalizar
con el manual de procesos. En el sector publico, los procesos deben estar orientados
con los objetivos estratégicos de la organizacion y disefiarse con la finalidad de brindar

valor agregado a las personas.

Por medio del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (Presidencia del Consejo de
Ministros) estable que las organizaciones de la administracion publica deben acoger
de forma gradual la gestion por procesos. Este decreto tiene como objetivo mejorar los
procesos de las organizaciones de la administracion pablica, cuyo fin es ofrecer bienes
y servicios de buena calidad, que logren impactar de forma positiva en el bienestar de
la poblacidn. Por su parte Aliaga (2015) indica que éste lineamiento de modernizacion
de la gestion publica, dentro de la Policia Nacional del Peru, garantiza una gestion
publica moderna, orientada a resultados, en donde los servidores publicos se
preocupen por comprender y cubrir los requerimientos de la poblacion, contribuyendo
de esta forma en convertir los insumos en bienes y servicios que redunden en una alta
satisfaccidn de los ciudadanos, asegurando en todo momento sus derechos al menor

coste posible.

Hoy en dia, la velocidad con que se realizan distintos tipos de operaciones a través de
la Internet, asi como, lo cambiante de las tecnologias y comunicaciones en el mundo,
conlleva a un cambio fundamental de socializarse y relacionarse con el publico; frente
a este cambio el Estado en todos sus niveles, no debe ser ajeno a esta coyuntura, por
lo que debe alinearse a las nuevas tendencias, surgiendo de esta forma el “Gobierno

Electronico”.

El Peri mediante la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), este organismo
considera tres ejes importantes en la Politica de Modernizacion del Estado (Gobierno
Abierto, Gobierno Electronico y la Articulacion Interinstitucional), estos tres ejes
deben contribuir en el desarrollo de la Gestion Publica orientada a resultados (PCM,
2013), siendo el gobierno electronico quien nos ayuda a acceder a la informacion para

perfeccionar los servicios ofrecidos a la ciudadania.



En el contexto local, La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque no
debe ser ajena a esta necesidad, mas por el contrario, deberia mejorar sus
procedimientos e implementar estrategias que permita agilizar los tramites cotidianos,
optimice sus procesos Yy brinde un servicio de calidad al usuario. La Universidad tiene
como Vision al 2021, hacer de esta una institucion académica con altos estandares de
calidad y referente en el norte del pais. Asi mismo, la Universidad tiene como Mision
formar capital humano lideres con base cientifica, humanistica y tecnologica,
comprometido con la excelencia académica y responsabilidad social (UNPRG PEI
2019 - 2021, 2019).

La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, cuenta con 14 facultades las cuales a su
vez incluye a 32 escuelas profesionales. De manera concreta la Facultad de Ciencias
Fisicas y Matematicas integra cinco escuelas profesionales: Matematica, Fisica,
Estadistica, Ingenieria Electronica e Ingenieria de Computacion e Informatica.

Después de haber realizado un analisis factico en la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas, permitid detectar que no es posible contar con informacion confidencial,
integral y apropiada para la buena toma de decisiones. Asi mismo, se puede notar que
los trdmites son engorrosos, consumen gran cantidad de tiempo y decidia por parte del

personal administrativo de la facultad.

En relacion a la labor administrativa por parte de los empleados de la entidad, existe
desconfianza a los medios electronicos para el intercambio de informacion, cabe
indicar que mucha de esta informacion se encuentra dispersa y almacenada en estantes
o archivadores y algunos casos se encuentra almacenada en disco duros locales de cada

estacion de trabajo.

Diferentes investigaciones han contribuido en la implementacion de la gestion
procesos tanto en el sector publico como en el sector privado ya sea en nuestro pais
como en otras partes del mundo. En el ambito internacional diversos estudios se han
desarrollado tal es el caso de; Villa, Pons & Bermudez (2013); en donde los autores
proponen una metodologia para la gestion del proceso de investigacion de un programa
universitario, estd investigacion se basa en el ciclo Gerencial de Deming, teniendo
como conclusién principal que a través de la gestién procesos se puede mejorar la
gestion universitaria de forma continua, al constituir un sistema de herramientas que

faciliten el control y sequimiento de la gestion del programa universitario.



Por su parte Galvis & Gonzales (2014), en su articulo diserta sobre las diversas
herramientas que se tienen para la gestion por procesos de negocio y la dependencia
que existe con el ciclo de vida de los procesos de negocio (BPM — Business Process
Managment), en donde describe conceptualmente cada una de las etapas del ciclo de
vida de los procesos del negocio y las herramientas de Tl que se utilizan para estas
etapas. Menciona ademas que las herramientas de T son capaces de brindar soporte a
la BPM ofreciendo un panorama de las principales caracteristicas y mejores

funcionalidades de estas herramientas.

Asi mismo, Guanin (2015), en su tesis de maestria propone mejorar los procesos en la
Atencion del Servicio de Emergencia del Hospital Militar de Quito, a través de un
modelo de gestion por procesos, que contribuya en perfeccionar los controles,
optimizando la efectividad y eficiencia, reforzando los mecanismos internos y
recursos; creando un instrumento que facilite las labores diarias del personal del
hospital. Asi mismo el autor plantea la definicion de procesos basicos en el area. Asi
como un plan de capacitacion al personal del hospital para el mejoramiento en la

atencion a los pacientes.

En el entorno nacional; Begazo & Fernandez (2016), en su estudio realizado,
investiga la gestion por procesos y su importancia como una herramienta, capaz de
brindar maltiples ventajas en la conduccidn de las organizaciones y especialmente en
la Gestion Publica. La gestion por procesos en el Peri compone un gran desafio, en el
cumplimiento de la ley 27658 y enmarcadndonos dentro de la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestidn Publica. El articulo busca conceptualizar de forma tedrica
la gestiébn por procesos como un componente importante para obtener el éxito
organizacional en las entidades del estado. Tributa informacion de interés para los
directivos en lo referente a la correcta aplicaciéon de la gestion por procesos, muy
importante para poder identificar y dar solucion a los problemas, la verificacion
permanente sobre los procesos individuales y el propio sistema de procesos de la

gestion publica.

Asi mismo Aliaga (2015), en su investigacion nos dice que; que el Registro Nacional
de Identificacion del Ciudadano — RENIEC ha tomado como suya la Gestion por
Procesos mediante el cual ha elaborado el mapeo de procesos consolidado de cara a

nuevas estrategias y enfoques que contribuyan a la obtencién de los objetivos



establecidos; éste mapeo de procesos vislumbra los procesos estratégicos importantes
y su relacién mutua existente, permitiendo el entendimiento y amplio conocimiento de
la organizacion, asi como la estandarizacion de la manera de trabajar, poner en practica
las estrategias y promover una nueva forma de trabajo colaborativo, integrando
diversas areas y procurando un enfoque transversal con el propdésito de garantizar la

sostenibilidad de la entidad.

Por su parte, Diaz (2017) en su tesis de maestria, presenta como principal objetivo
demostrar mediante la gestion por procesos y su implementacion, que se puede mejorar
y optimizar la calidad de atencidn al paciente en el Centro de Salud Hogar de la Madre.
Para esta investigacion el autor ha aplicado la encuesta SERVQUAL con algunas
variantes a través de la cual se puede medir el nivel de calidad de atencion al usuario
basado en intereses y apreciaciones de los pacientes del centro de salud Hogar de la
Madre.

Finalmente, el autor manifiesta haber encontrado expresiones claras de qué existe
desigualdad entre el nivel de la calidad de atencion al paciente que ingresa y la calidad
de atencion al paciente que sale de alta del centro médico, ahora bien la con la
metodologia de gestién por procesos y su implementacién de esta, contribuy6 a
identificar algunas oportunidades de mejora, que permitan la planificacion, disefio e
implementacion de un ciclo de mejora continua de los procesos del centro de salud,
con lo cual se ha logrado mejorar en gran medida la calidad de atencién al paciente,
incrementando los indicadores de satisfaccion por la atencion recibida en el Centro de
Salud (Diaz, 2017).

Mientras que, en el entorno local, Excebio (2016), en su tesis de maestria; plantea
como objetivo principal elaborar un modelo de gestion por procesos que tribute a
corregir la calidad de los servicios que ofrece la Direccion de Turismo y Artesania de
la GERCETUR de Lambayeque. El autor desarrolla una investigacion no
experimental, con tipo de disefio transaccional, transversal, descriptivo y propositivo,
en donde busca mejorar el servicio de atencion que recibe el cliente, asi como la
satisfaccion del mismo. El investigador concluye que; la propuesta elaborada tuvo la
aceptacion debida por la Direccidn de Turismo, en donde los encuestados manifiestan

que la calidad del servicio se podria perfeccionar si se emplean mejores procesos en



los servicios que brinda estd entidad, finalmente se debe capacitar a los empleados

publicos de la Direccion en normativa vigente y gestion con enfoque en procesos.

Por su parte Aquino & German (2018), en su investigacion buscan determinar a través
de la orientacion de Gestidn por Procesos, en su fase de modelamiento y simulacion
permita la mejora continua de las operaciones de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria en Computacion e Informatica — Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
con el fin de establecer una mejor comunicacion y agilizar los procesos relacionados
a la Escuela, ademas de otorgar una satisfaccion al usuario de tal forma que el beneficio
redunde en la entidad, buscando reducir los tiempos en los procesos de la Escuela y

por ende mejorarlos, lo cual repercute en brindar un mejor servicio educativo.

Con respecto a las bases tedricas, podemos mencionar a la Teoria General de
Sistemas, propuesto por Bertalanffy (1976) aportd un nuevo paradigma cientifico
basado en la interrelacion que conforman los elementos de un sistema. Entiéndase por
sistema con un conjunto de elementos organizados que se interrelacionan entre si. A
través de la teoria general de sistemas, se busca una metodologia integradora para el
abordaje de problemas cientificos, con ello no se pretende dar solucion a los
problemas, sino por el contrario generar teorias y propuestas conceptuales que puedan

erigir condiciones de aplicacion en el contexto empirico.

Mientras que la Gestion de Procesos se enfoca en la direccion funcional,
estableciendo “propietarios” a los procesos importantes, creando una gestion
interfuncional creadora de valor agregado para el cliente, procurando la satisfaccién
del mismo. A través de la gestion por procesos se puedes determinar qué procesos
deben ser mejorados, redisefiados o cambiados; instaurando prioridades y
proporcionando un contexto para iniciar, preparar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar las metas trazadas. Un modelo de gestién por procesos integrado
debe brindar una vision global y enfocada en el cliente tanto interno como externo
segun los principios de calidad total y segun los principios basados en modelos de

excelencia empresarial (Maldonado, 2011).

Por su parte, la Norma (1ISO 9001, 2008) define al proceso, como un conjunto de
actividades o tareas concomitantes una con otra y que pueden interactuar entre si, en
donde las actividades o tareas cambian los insumos de entrada en resultados, para ello

es de vital importancia la asignacién de recursos. Segun su contexto, los procesos



pueden ser industriales (entrada y salida de materiales) o de gestion (entrada y salida
de informacion). Los procesos estan presentan en todas las organizaciones, aunque
jamés se hayan explicitado: los procesos establecen lo que hacemos y cémo lo
hacemos. En una empresa u organizacion, usualmente cualquier actividad o tarea
puede ser determinada o enmarcada en cierto proceso. Todos los procesos tienen como
resultado un producto o servicio. Todo cliente debe recibir o bien un producto o un
servicio (Rey, 2005).

La Norma (1SO 9000, 2015), define a un proyecto de una forma mas académica, como
un proceso unico, formado por un conjunto de tareas o actividades, todas ellas
categorizadas, clasificadas y organizadas, con un comienzo y termino definido,
desarrolladas para alcanzar un objetivo 0 meta de acuerdo con los requerimientos

especificos, incluyendo las restricciones de tiempo, costes y recursos (1SO 9000, 2015)

En la orientacién por procesos, en las organizaciones todo gira en torno al trabajo a
desarrollar para conseguir productos y servicios que finalmente se entregan a los
clientes, y ese trabajo estd delimitado por un conjunto de actividades que se han de

llevar a cabo y elaboradas en un tiempo determinado. (Pardo A., 2017, p. 29-33)

Para su mejor comprensién y organizacion, estas actividades se pueden agrupar en
unidades que denominamos procesos. En todo caso, los procesos no son el (nico
elemento necesario para poder emprender un negocio. Todas las organizaciones de
cualquier indole emplean una serie de elementos para conseguir desarrollar su negocio,

la mision para la cual existen. Los elementos principales son los siguientes:

Los clientes y los requisitos a satisfacer que, de manera directa o indirecta, nos
solicitan. Sin clientes nada es posible. Los clientes pueden ser externos, los que de
alguna forma toman o solicitan los productos y servicios generados por la empresa, y
los clientes internos, todo el personal de la entidad, pues todos reciben de alguien de
la organizacion algo que emplean para realizar su trabajo. Se establecen, en este Gltimo

caso, las denominadas relaciones cliente-proveedor interno.

Los Recursos pueden ser de distinta naturaleza: personas, materia prima, maquinaria,
infraestructura, capital y conocimiento, los Documentos (manuales, procedimientos,
instrucciones...): en gran medida esta relacionado con el recurso anterior, el que
hemos denominado ‘“conocimiento”, pero no exclusivamente, y por ello aparece

diferenciado. Por un lado, estarian todos los documentos que contienen directrices para



el funcionamiento de la organizacion y sus procesos (manuales, procedimientos,
instrucciones, planes...) y por otro los documentos que muestran resultados logrados
0 suministran evidencias de las actividades elaboradas en los procesos, denominados
comunmente registros. La primera tipologia de documentos formaria parte del
conocimiento de la organizacion, mientras que la segunda (registros) en gran parte

seria consecuencia de la aplicacion de ese conocimiento, de ahi la diferenciacion.

La Estructura organizativa: los roles, responsabilidades y autoridades necesarias
para coordinar el trabajo de las personas.

Los Procesos: cada proceso estd constituido por un conjunto de actividades
interrelacionadas una con otra, que se ponen en marcha cada vez que es necesario
generar un entregable hacia un cliente interno o un cliente externo a la organizacion.
Constituyen los métodos de trabajo imprescindibles para generar los productos y
servicios propios de cada entidad.

Por su parte los productos y los servicios: son consecuencia de los procesos que con
unas determinadas especificaciones, caracteristicas o atributos se entregaran a los
clientes que los solicitan. Es importante tener siempre presente que en muchos
negocios los productos entregados a los clientes conllevan un servicio asociado y que,
de la misma forma, la prestacion de un servicio puede llevar agregado algun tipo de
producto. Por ejemplo, una empresa carnica dedicada al sacrificio y faenado de carne
vende este producto a sus clientes, pero esta venta lleva asociada un servicio, pues la
carne hay que entregarla en un lugar determinado, en un plazo estipulado y sin romper
la cadena de frio. Estas caracteristicas no son inherentes al producto en si, sin embargo,
el cliente las valora a veces incluso mas que el propio producto.

Directrices generales de funcionamiento (politica, estrategia, objetivos a
conseguir...): dependiendo de lo evolucionada que esté una organizacion, estas
directrices serdn mas o menos explicitas y reconocibles. La figura 1 representa
esquematicamente los elementos de un sistema de gestion. Todos estos elementos no
son independientes, sino que estan interrelacionados, conformando una gran estructura
(si pudiésemos visualizarlo, seria como una especie de mecano), a la que
habitualmente se denomina sistema de gestion. Algunas organizaciones parcelan este
sistema de gestion y hablan entonces de un sistema de gestion de la calidad, de gestidn
ambiental, de gestién de seguridad y salud laboral, de gestion de seguridad de la

informacion... En cada uno de estos sistemas de gestion parcelados son reconocibles



todos los elementos antes mencionados. El elemento central y clave de cualquier
sistema de gestion son sus procesos, porque sobre ellos giran el resto de elementos.

Para el (Instituto Sonora, 2013), sustenta que: un servicio al cliente de calidad, es lo
mas resaltante e importante que se debe realizar en toda empresa u organizacion; sin
importar sus caracteristicas ni operatividad. Estas empresas deben evidenciar que
cuentan con la capacidad de sobresalir en esta area, puesto que sera la primera
impresion por parte de los usuarios lo cual permitira mantenerse en la preferencia de
lo mismo, y si llegase a perturbarse esa preferencia esta se podria reducir a una

amenaza. (Sonora, 2013, p. 5)

SISTEMA DE GESTION

O RECURSOS  ODOCUMENTOS

[personas, equipas, JI '._ [procedimientos, instrucciones, |
maleria prima...) s "\ formatos, planos...) 4

o
/ PRODUCTOS

© REQUISITOS . CoEaieiey
 DELOS PROCESOS —
“_CLIENTES o P
- * DOCUMENTOS
\ [registros) //,"'
ESTRUCTURA
| ORGANIZATIVA |
*._[roles, responsabilidades _(,/
“—_yautorided) _—
| o DI RECTR'CES GEN ERALES [politica, estrategia, objetivos...)

Figura 1. Elementos de un negocio a través de un sistema de gestion

Por su parte Galvis (2011), define la calidad de servicio al cliente como: la calidad
absoluta en los servicios es el reflejo de buen desarrollo, de mejora continua de cada
uno o de todos los procesos de trabajo en la organizacion, todo ello es posible por la
exigencia de la gerencia de calidad.

El servicio al cliente viene tomando fuerza a medida que va surgiendo la competencia,
ya que si esta se mantiene prospera, los clientes tendran variedad para poder tomar la
mejor decision en donde obtener el producto o servicio que estan solicitando, es en

este punto donde toma relevancia el ir refinando y adaptandolo a las necesidades de



los clientes, ya que estos mismos son quienes deliberaran al momento de obtener el

producto o servicio. (Instituto Sonora, 2013)

El interés de adquirir un producto o servicio se tiene que orientar por los siguientes

aspectos:

- La rivalidad cada vez va en aumento, en donde, los productos ofertados se
incrementan marcadamente y con mayor variedad; lo que hace de vital importancia

brindar un valor agregado al mismo.

- La competencia va comparando en calidad y en precio, por lo que es ineludible

buscar una distincion.

- Los clientes dia a dia son mas minuciosos, no solo se guian por la calidad y el
precio, sino que también, buscan una excelente atencion, un entorno agradable,

comodo, con una confianza exclusiva, amble y rapida.

- Siporalguna razon el cliente esta disgustado por el servicio o la forma de atencién,
es muy posible que hable mal de negocio y refiera de su nefasta usanza a otros

clientes o posibles consumidores.

- Uncliente que recibe un servicio de calidad o buena atencidn, es posible que vuelva

a consumir nuestros productos o regrese por mas productos.

- Siaun cliente se le brinda un servicio de calidad o buena atencidn, es posible que

nos confie con otros compradores.

Es esencial tener en consideracion tales aspectos, ya que, si se alcanzan transmitir de
manera correcta cada uno de ellos y, adherirlos de la mejor forma se conseguira obtener

una buena ventaja competitiva.

Para Aniorte (2018) estas serian algunas de las peculiaridades que se deben imitar y

dar cumplimiento a un adecuado servicio de calidad:
- Cumplir con los propositos establecidos

- Debe aprovecharse para lo que ha sido disefiado

- Debe ser apropiado para el uso

- Debe satisfacer las carestias

- Debe proveer resultados
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Hay diferentes particularidades mas detalladas mencionadas (Verdud, 2013) las cuales
constaran bajo la responsabilidad del personal que trabaja en las organizaciones,
puesto que son destrezas indispensables, sobre todo para quienes tendran relacion
directo con los clientes, siendo estas habilidades: exactitud, puntualidad, decision,
apetito, autodominio, predisposicion de servicio, don de gente, asistencia, rumbo

positivo, indagacion, destreza analitica, quimera, recursos y aspectos externos.

El (Instituto Sonora, 2013) indica que los principios de atencion al cliente, queda
sentado que el cliente es el que percibe y califica la clase de atencion que acoge.
Alguna recomendacion se prioriza para su mejoria. Cada hecho al momento de ofrecer
el servicio debe estar pensado en obtener el agrado y satisfaccion del cliente. Este
contentamiento debe plasmarse en cuantia, calidad, tiempo y precio. Las peticiones del
cliente guian la estrategia de la empresa en relacién a la produccién y desarrollo de
bienes y servicios. El servicio disefiado debe satisfacer enteramente las necesidades y
gustos de los clientes, ademas de asegurar la competitividad de la empresa de manera

que se encuentre vigente en el mercado.

Hay que tener en cuenta que el servicio no se le ofrece a un cliente indeterminado mas
por el contario a un individuo, grupo especifico y como tal debe tratarse de la mejor
manera. Esto trae consigo individualizar la atencion a los clientes que los hace sentirse
peculiares. La politica de atencion al cliente va custodiada de una politica de calidad.
Todo cliente tiene derecho a saber qué va a conseguir o0 qué va a esperar del servicio

ofrecido por la empresa.

Frente a esta realidad problematica se plantea la siguiente interrogante: ¢Como
mejorar la gestidon por procesos de servicios en atencion al usuario de la Facultad

de Ciencias Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 20197

La presente investigacion se justifica porque es necesaria para las oficinas de la
Facultad de Ciencias de la Entidad, dado que con ella se podré establecer una estrategia

que redunde en brindar una mejor atencion al usuario.

Asi mismo es beneficioso para la Facultad de Ciencias en su conjunto porque brindara
una nueva imagen acorde con el acelerado proceso de universalizacion y desarrollo de
una nueva sociedad de la informacion lo cual contribuira con la modernizacion de la

administracion publica.
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La importancia del presente estudio de investigacion reside en que, a través de la
gestidn por procesos admitird mejorar, ordenar y simplificar los procesos internos de

la Facultad de Ciencias y por ende el usuario recibira un mejor servicio.

Del mismo modo es conveniente para la Universidad César Vallejo — filial Chiclayo,
porque pretende generar un aporte al conocimiento cientifico que ayude al proceso de
la modernizacion de la administracion publica en beneficio de la universidad, la region

y el pais.

Como objetivo general se plantea: Disefiar una estrategia para mejorar la gestion por
procesos en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional

Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019.

Para dar cumplimiento al objetivo general se planifica los siguientes objetivos

especificos:

- Diagnosticar el estado actual de la gestion por procesos en atencion al usuario
de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
Lambayeque, 2019.

- Disefar una estrategia de gestion por procesos para mejorar el servicio en
atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo Lambayeque, 2019.

- Validar la estrategia de gestion por procesos para mejorar el servicio en
atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro

Ruiz Gallo Lambayeque, 2019, mediante criterio de expertos.

Finalmente, como hipdtesis se tiene: Si, se implementa una estrategia de gestion por
procesos, entonces, mejoraria el servicio en atencion al usuario de la Facultad de

Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019.
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II. METODO

2.1 Tipo de estudio y disefio de la investigacion
La investigacion sera elaborada bajo un enfoque cuantitativo y de tipo
descriptivo, dado que, se indaga comprobar las peculiaridades, propiedades y
perfiles de personas, grupos, entidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis ya que, es necesario utilizar la revision
documentaria y bibliogréfica. La investigacion, exclusivamente procura medir o
acopiar informacion de forma auténoma o conjunta sobre los conceptos o las

variables a las que se refieren estds (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

El disefio de contrastacion de la hipotesis es no experimental — propositiva,
dado que se fundamenta en la necesidad de proponer estrategias para la

implementacion de gestion por procesos.

T1 > T2
M& O 2 P> RE

Donde:
- M: Es la muestra que se esta observando: Trabajadores, usuarios,
Servicios, procesos, etc.
- O: Es la observacion a desarrollar en la muestra.
- P: Es la propuesta de solucion.
- T1: Esel tiempo de medicion.
- T2: Esel tiempo de proyeccion.

- RE: Son los resultados estimados o proyectados.
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores

- Directivos y personal comprometido

Procesos
Variable estratégicos - Seguimiento y control del plan
Independiente: operativo
Estrategia de Procesos
. ) - Capacitacion al personal
gestion por operativos
procesos
Procesos de )
- Tecnologia adecuada
apoyo
Variable Calidad de - Atencion rapida y oportuna
Dependiente: atencion - Tiempo de atencion al usuario
Servicio de
atencion al Nivel de - Cumplimiento con el usuario
usuario satisfaccion - Usuarios satisfechos

2.3 Poblacion, muestra y muestreo
La poblacion se encuentra estratificada en dos grupos, el primero conformado
por directivos y empleados administrativos de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas que hacen un total de 22 empleados publicos y el segundo
compuesto por los usuarios que llegan a la facultad a realizar diversos tramites

documentarios de manera semanal y que en promedio asciende a 110 usuarios.

Con respecto a la muestra para el primer grupo se mantiene igual es decir 22

servidores publicos.
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2.4

En lo concerniente al segundo grupo se debe aplicar la siguiente formula para
determinar la muestra.

Z2.P.Q.N

M =
E2.(N—1)+ Z2.P.Q

Donde:

Z = Nivel de Confianza (para el 95% de Confianza, Z = 1.96)
P = Proporcién de éxito (0.50)

Q = Proporcion de Fracaso=1-Q

E = Error permisible = 8% = 0.08

M = Tamafio muestral = valor a determinar

N = Poblacién = 110

Reemplazando los valores en la formula:

(1.96)2.(0.5).(0.5).(110)

M = 0.08)2. (110 = 1) + (1.96)2.(0.5). (0.5)

M = 86
Después de aplicar la formula se logré obtener una poblacion muestral para el
segundo grupo de 86 usuarios.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Como técnicas e instrumentos de recoleccion de datos tenemos:
- Analisis documentario, teniendo como instrumento la Hoja de Analisis.
- Observacion, cuyo instrumento es la Ficha de Observacion.

- Encuesta: a través del instrumento cuestionario

Para la validez de los instrumentos de recoleccion de datos (cuestionario), se ha
utilizado como medida la escala de Likert tomando como muestra algunas
encuestas piloto con el objetivo de medir la confiabilidad de la misma (ver anexo
3).
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2.5 Procedimiento

Con el andlisis documentario se tiene como finalidad recolectar
informacion de fuentes bibliograficas tales como: informes técnicos, reportes
estadisticos, expedientes, normas, etc. de la entidad en estudio. El
procedimiento consistio en el analisis de los datos recolectados de este tipo

de fuentes, haciendo uso del instrumento hoja de analisis.

Con la observacién se tiene como finalidad recolectar informacion de
acontecimientos, hechos, procesos, desarrollados por la entidad en estudio.
El procedimiento se llevé a cabo tomando evidencias a través de la ficha de
observacion sobre ciertos aspectos en la entidad y que a la vez ir

corroborando los mismos de manera directa.

Con la encuesta, la cual a través del cuestionario se aplicé a la poblacion en
estudio con la finalidad de validar la cultura sobre el servicio atencién al
usuario en la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz

Gallo, lo cual permitio obtener informacion de la variable en investigacion.

Para el caso de la encuesta se utiliz6 un cuestionario, teniendo como medida la

escala de Likert, en donde a través de preguntas se logré recabar informacion

con el proposito aplicar la gestion de procesos de servicios en atencion al usuario

en la Facultad de Ciencias de la Universidad, como se puede notar en la tabla N°

2.

Tabla 2. Escala de Likert

Item Escala Inicial
1 Totalmente en Desacuerdo TD
2 Desacuerdo D
3 Ni en Acuerdo Ni es Desacuerdo I
4 De Acuerdo DA
5 Totalmente de Acuerdo TA

Fuente: Elaboracion propia
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2.6

2.7

Método de analisis

Luego que se ha reunido y organizado toda la documentacion e informacion de
se procedié a analizar y describir los elementos integradores mas importantes de
cada documento, ficha de observacion y cuestionario; en donde los datos
recogidos fueron tabulados y procesados con el Software Estadistico SPSS y el
Software Aplicativo Microsoft Excel, utilizando férmulas de estadistica

descriptiva.

Aspectos éticos
Es importante indicar que la informacion obtenida, analizada y procesada en la
presente investigacion es Unicamente con fines académicos bajo este enfoque se

plantean los siguientes aspectos éticos:

La Confidencialidad, que es parte del secreto profesional que se debe mantener
y permite ser celoso con la investigacion, evitando divulgar la informacion de
datos personales que se obtienen producto de esta investigacion; tal como se
estipula en La ley N° 29733: “Ley de proteccion de datos personales”, en su
Titulo 1V; indica que: el procesamiento de datos personales sin el debido
consentimiento asi como reunir datos personales por medios falaces, inicuos o

pérfidos; constituye un delito el cual esta penado por el estado peruano.

La Objetividad, mediante la cual se pretende dar a conocer aspectos con
veracidad en relacion a los estudios realizados sobre el disefio de una estrategia
para mejorar la gestion por procesos en atencion al usuario de la Facultad de
Ciencias de la Universidad, dejando a un lado la subjetividad del investigador.

La Originalidad, a través de la cual se citaran las fuentes bibliograficas de la
informacion reflejada en la presente investigacion, a fin de expresar la ausencia

de plagio intelectual.
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RESULTADOS

Se debe tener en cuenta que la poblacion en estudio esta constituida por los empleados
administrativos de Facultad de Ciencias de la UNPRG y los usuarios que acuden
periddicamente a la Facultad a realizar algun tipo de trdmite. Los resultados que se
muestran a continuacion estan en funcion de las dimensiones (Calidad de atencién y

Nivel de satisfaccion) de la variable dependiente (Servicio de atencidn al usuario).
3.1 Tablasy Figuras

Tabla 3. ¢EIl personal de la facultad se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
D 24 28%
D 23 27%
I 4 5%
A 20 23%
TA 15 17%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Percepcion de los usuarios hacia el personal de la facultad al momento de
requerir ayuda

El 45% de los usuarios encuestados considera que el personal (sobre todo los
empleados administrativos) de la Facultad de Ciencias no se muestra predispuesto a
ayudarlos u orientarlos ante cualquier trdmite que éstos realicen, mientras que el 40%
de los usuarios indica que el personal de la Facultad si muestra predisposicion para

colaborar y ayudarlos con los tramites.
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Tabla 4. ¢El trato del personal con los usuarios es considerado y amable?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
TD 25 29%
D 27 31%
I 5 6%
A 17 20%
TA 12 14%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Percepcion de los usuarios con respecto al trato por parte del personal de la
Facultad

Del 100% de los encuestados se pudo determinar que el 34% de los usuarios esta de
acuerdo con el trato considerado y amable que recibe por parte personal administrativo

de la Facultad de Ciencias, mientras que el 60% indica todo lo contrario.
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Tabla 5. ¢El personal da la imagen de estar totalmente cualificado para las tareas

que tiene que realizar?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
D 17 20%
D 15 17%
I 3 3%
A 29 34%
TA 22 26%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 4. Cualificacién de los usuarios hacia el personal de la Facultad

El 34% y 26% de los usuarios encuestados esta de acuerdo y totalmente de acuerdo
que el personal administrativo de la Facultad de Ciencias esté totalmente cualificado

para su labor desempefiada. Por su parte el 37% manifiesta lo contrario.
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Tabla 6. ¢El tiempo que tarda el personal en atenderme fue el esperado?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
TD 12 14%
D 29 34%
| 2 2%
A 29 34%
TA 14 16%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 5. Percepcion de tiempo de los usuarios en ser atendidos por parte de los empleados

de la Facultad

Los resultados nos muestran que el 34% y 16% de los encuestados estd de acuerdo y

totalmente de acuerdo respectivamente, al considerar que el tiempo que tarda el

personal de la Facultad de Ciencias en atender a los usuarios es el esperado, mientras

que, el 48% manifiestan lo contrario.
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Tabla 7. ¢(Cuando acudo a la Facultad, no tengo problemas en contactar con la

persona que puede responder a mis demandas?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
D 22 26%
D 13 15%
I 2 2%
A 30 35%
TA 19 22%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Percepcion de los usuarios en contactar con la persona que pueda atender a sus

demandas.

Los encuestados indican estar de acuerdo y totalmente de acuerdo (35% y 22%

respectivamente) que el tiempo que tarda el personal de la Facultad de Ciencias en

atender a los usuarios es el esperado. Por su parte el 41% opina no estar de acuerdo.
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Tabla 8. (Cuando acudo a la Facultad, encontraré las mejores soluciones a mi

tramite documentario?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
TD 14 16%
D 19 22%
I 6 7%
A 26 30%
TA 21 24%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 7. Percepcion de los usuarios al momento de acudir a la Facultad y encontrar las
mejores soluciones.

Del 100% de los encuestados, se logré determinar que el 30% de los usuarios estan de
acuerdo y el 24 % esta totalmente de acuerdo, qué cuando acuden a la Facultad de
Ciencias encuentran la mejor solucién a su trdmite documentario. Por consiguiente, el

38% de los usuarios manifiesta lo contrario.
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Tabla 9. ¢El servicio brindado por el personal de la Facultad da respuesta rapida a

las necesidades y problemas de los usuarios?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
TD 30 35%
D 25 29%
I 3 3%
A 15 17%
TA 13 15%
Total 86 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Percepcion de los usuarios sobre la respuesta rapida al servicio brindado por la
Facultad

0

Un gran porcentaje de los usuarios encuestados, 29% y 35% estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo respectivamente acerca del servicio brindado por el personal
de la Facultad en respuesta a la solucion a sus tramites. Por el contrario, el 32% de los

usuarios indica encontrarse satisfecho con el servicio recibido.
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Tabla 10. ¢EIl servicio que brinda la facultad se adapta perfectamente a mis

necesidades como usuario?

Iniciales Frecuencia Porcentaje
TD 27 31%
D 28 33%
I 4 5%
A 11 13%
TA 16 19%
Total 86 100%
Fuente: Elaboracion propia
30 TD; 27 D; 28
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Figura 9. Percepcion de los usuarios sobre el servicio brindado por la Facultad

Los resultados nos muestran que el 33% y 31% de los usuarios encuestados esta en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente, al considerar que el servicio

que brinda la Facultad de Ciencias de la UNPRG no se adapta perfectamente a sus

necesidades. Por su parte el 32% cree que el servicio brindado por la Facultad esta de

acorde y se adapta perfectamente a sus necesidades como usuario.
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IV. DISCUSION

El estado actual del servicio de atencion al usuario en la Facultad de Ciencias de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, se esta realizando de manera empirica y poco
profesional por parte de los servidores (empleados) publicos de la entidad; en donde
la calidad de atencion no es la mas rapida ni oportuna, tal como se indica, el 60% de
los encuestados manifiesta que el trato hacia el usuario no es considerado ni amable,
asi mismo el 48% de los encuestados considera que el personal tarda mucho tiempo en
atender al usuario (ver tabla N° 04 y tabla N° 06 respectivamente). Lo que denota la
falta de compromiso e interés por parte del personal docente y administrativo de la
Facultad.

En correspondencia a los resultados obtenidos por (Guanin, 2015), se puede
determinar que la percepcion del empleado del Hospital de Quito, manifiesta que la
atencion al paciente es un 88% buena, pero aun asi estos procesos de atencion se
pueden mejorar; mientras que desde el punto de vista del usuario que acude
frecuentemente a la Facultad de Ciencias de la UNPRG, los resultados indican que el
servicio que brinda la Facultad es considerado por el 31% de los encuestados como
bueno, en contraparte con un 64% que menciona que los servicios ofrecidos por la
Facultad no son los mas eficientes (ver tabla N° 10), por lo que se necesita mejorar los

procesos de atencién al usuario que acude a la Facultad.

En cuanto al nivel de satisfaccion del usuario, podemos indicar que el 55% de los
encuestados manifiestan que los empleados administrativos de la Facultad de Ciencias
muestran poca predisposicion para ayudar al usuario (ver tabla N° 03). Este resultado,
en relacion con lo obtenido por (Diaz, 2017) en donde el 75% de los pacientes
encuestados en el Centro Médico del Hogar de la Madre se sienten satisfechos con el
servicio prestado por la entidad en mencién, en donde el componente humano (médico

— paciente) es lo mas importante.

Con respecto a la capacitacion del personal en servicio de atencion al usuario, podemos
decir que el 60% de los encuestados (ver tabla N° 05), indican que, el personal se
encuentra cualificado para realizar las tareas administrativas propias de la Facultad de
Ciencias de la UNPRG; esto en relacién a los resultados obtenidos por (Excebio,

2016), se tiene que, el 55% encuestados manifiesta que el personal esta calificado para
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atender al usuario que acude a realizar algun tramite a la Direccion de Turismo y
Artesania GERCETUR - Lambayeque.

Asi mismo (Excebio, 2016), indica que el servicio que brinda la Direccion de Turismo
y Artesania es rapido, oportuno y cumple con las expectativas del usuario, es decir el
52% manifiesta lo antes sefialado; este resultado se asemeja al obtenido por los
usuarios enscuestados de la Facultad de Ciencias de la UNPRG, en donde el 57% hace
saber (ver tabla N° 07), que el personal de la Facultad atiende a sus demandas de
manera satisfactoria y el 55% de los encuestados, (ver tabla N° 08), indica que, le brida

la mejor solucidn a los tramites a realizar.

Finalmente, el servicio brindado por la Facultad, refleja un lijero descontento entre los
usuarios, el 64% de los encuestados (ver tabla N° 09), manifiesta que, el servicio
brindado por el personal en la Faculdad de Ciencias de la UNPRG de Lambayeque, no
brinda una respuesta rapida y sobretodo oportuna a las necesidades y problemas de los

usuarios.
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CONCLUSIONES

En relacion a la Gestion por procesos de servicios en atencion al usuario de la Facultad

de Ciencias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, conlleva a que se aborde a

las siguientes conclusiones:

El andlisis realizado a través de los métodos y técnicas de obtencién de datos como
la observacion de los procesos y la encuesta aplicada a los directivos y
administrativos de la Facultad de Ciencias, asi como a los usuarios que acuden
frecuentemente a la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, se logré constatar
que, el servicio de atencidon al usuario no es el més adecuado, en donde el personal
de la Facultad se muestra poco colaborativo con los usuarios en sus tramites a
realizar y por ende éstos tardan demasiado tiempo en ejecutarse, comprobandose
la falta de compromiso del personal directivo, administrativo y de servicio con la
entidad.

La estrategia desarrollada se basa en obtener una gestion por resultados, la misma
que busca la satisfaccion del usuario, poniendo a disposicion de éstos, servicios
web en linea, que redunden en brindar un servicio eficiente y de calidad, logrando
de esta manera que la Facultad de Ciencias y de Universidad Nacional Pedro Ruiz

Gallo muestre indicadores positivos en Gestion Pablica.

Las estrategia de implementacion de gestién de procesos para mejorar el servicio
en atencidn al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo, fue corroboradas por tres expertos en Gestion Publica, todos ellos de
reconocida trayectoria académica y profesional, conllevando a mostrarse de
acuerdo con que la estrategia planteada posee potencialidades de contribuir en
mejorar y poder brindar en la Facultad de Ciencias un servicio de calidad en

atencion al usuario y por ende un mejor nivel de satisfaccion de los mismos.
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VI.

RECOMENDACIONES

Los resultados de la presente investigacion, contribuyen en proponer una estrategia de

implementacion de gestion de procesos para mejorar el servicio en atencion al usuario

de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en ese sentido se

recomienda:

La correcta aplicacién de la estrategia de implementacion en gestion por procesos
de servicios en atencion al usuario en la Facultad de Ciencias en la UNPRG de
Lambayeque, depende en gran medida de la predisposicién y el compromiso por
los directivos de la Facultad (Decano, Administrador y Jefes de Area), personal
administrativo y personal docente; todo este grupo humano debe trabajar

articuladamente y en forma conjunta para lograr los objetivos.

Siendo la gestion por procesos uno de los principales ejes del proceso de
modernizacién del estado, se debe continuar con la implementacion de procesos y
mejora continua en todas las Oficinas Centrales y Facultades de la UNPRG,

tomando como referencia el presente estudio de investigacion.

Capacitar al personal administrativo y docente de la Facultad de Ciencias en
gestion de servicios y atencion al usuario y de esta forma garantizar el éxito de la
estrategia y la consolidacion de la misma; permitiendo que la Facultad y por
consiguiente la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo logre indicadores positivos

en gestién por resultados.
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VILI.

PROPUESTA

ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION EN GESTION POR PROCESOS DE
SERVICIOS EN ATENCION AL USUARIO EN LA FACULTAD DE
CIENCIAS, UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO DE
LAMBAYEQUE

La gestion procesos constituye una herramienta que busca una administracion publica
eficiente, definiendo y poniendo en practica procesos de produccion de bienes y
servicios publicos, logrando de esa manera un estado moderno al servicio de las
personas. Con la gestion por procesos orienta sus esfuerzos a satisfacer a los
ciudadanos, gestionar eficaz y eficientemente los recursos de la entidad, fomentar el

trabajo colaborativo para asi lograr incrementar la confianza de la ciudadania.

1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una estrategia de implementacion en gestion por procesos de servicios
en atencion al usuario en la Facultad de Ciencias en la Universidad Nacional Pedro

Ruiz Gallo de Lambayeque.

2. FUNDAMENTACION

Para que la implementacion de gestion de procesos sea exitosa, se necesita del
compromiso del titular de la entidad, en nuestro caso el Decano de la Facultad, se
necesita también de la participacion del secretario de la Facultad quien seréa el
responsable de llevar a cabo el proceso de implantacion de la gestion por procesos,
finalmente se necesita del area de administracion quien sera la encargada de

implementar la gestion de procesos y liderar todo el trabajo de implementacion.

En la Facultas de Ciencias de la UNPRG, se tiene que mejorar el servicio de
atencion al usuario para el ello se ha creido conveniente a través de la gestion por
procesos dar solucion al mismo a través de una estrategia que resuelva los antes

mencionado.
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3. MAPEO DE PROCESOS ACTUALES

3.1 Proceso de matricula extemporanea

Inicio Praceso

i )

Registrar pam pago de ¢

matricula extemporsnea

!

Pagar Monto
especifiado por
matricula extempomnea

CAJA DE FACULTAD

4 MO

Verifica si el estudiante . |
cumple con los chbumple con
los requisitos?

requisitos

PROCESO DE MATICULA EXTEMPORANEA

DIRECION DE ESCUELA

&

Registra matricula

. Fin Proceso
extemporanea

OFICINA DE ASUNTOS ACADEMICOS

Figura 10. Proceso actual de matricula extemporanea
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3.2 Descripcion del Proceso de matricula extemporanea

Nombre Proceso Matricula extemporanea
Duefio del Proceso | Oficina de Asuntos Académicos
Obietivo Realizar la matricula extemporanea de los estudiantes de la
] Facultad de Ciencias
Inicia Estudiante realiza el pago en caja
[<B]
2 Verificacion de los requisitos de matricula
< Incluye _ )
< V° B° de la ficha de matricula
Termina |Registro en el sistema de la matricula extemporanea
Descripcion de actividades
N° Actividad Responsable

El estudiante realiza el pago en caja de la Facultad

en funcion de sus créditos aprobados Estudiante / Caja

Direccion de Escuela verifica si el alumno cumple Estudiante / Director
con los requisitos de matricula de Escuela

La Oficina de Asuntos Académicos proporciona el
3 V° B° de la ficha de matricula, para luego registrar | Estudiante / Secretaria
la matricula extemporanea
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3.3 Proceso de sustentacion de tesis y obtencion de titulo

PROCESO DE SUSTENTACION DE TESIS Y OBTENCION DE TITULO

Inicia proceso

E Para obtener
= Adjuntar tres Titulo
=) s
2 o liegosdels %ompra de Seesentar
B 3 ion carpeta para
] ( ) carpeta o

Presentar el

informe de LEoS —

Tesis
. J
el —=— -
S _Rne;i;iodnea 57 Entrega Recepciona
] ! Fesi observaciones carpeta
a e al estudiante
—
v .| Mediante
Zo cion i Recibe
inforr::‘(viin = levantamiento de
Jjurado Revisa informe observaciones

designado de tesis
g NO :Existen Formato
= 15 dias Observaciones? comegida
2

Verifica
observaciones
. Firma formato Elab:r?‘tacga de
Actade . & sustentacion
aprobacion Acto de
sustentacion
=] st
& Revisa los
§ requisitos ;Falta Requisitos?
£ . {) NO
s Mo deber libros,
=3 laboratorio, -
g a
2 fstdas el Autorizar el
S procesamiento
de carpeta

g PAENODIEReESN . ... ... ...
= titulo profesional s .... Emite resolucion
g correspondiente
o b
w
=

Fin proceso

Figura 11. Proceso actual sustentacion de tesis y obtencion de titulo




3.4 Descripcion del Proceso sustentacion de tesis y obtencion de titulo

Nombre Proceso

Sustentacion de tesis y obtencidn de titulo

Duerio del Proceso

Facultad de Ciencias

Realizar el proceso de sustentacion de tesis y obtencion de

Objetivo titulo profesional
Inicia El estudiante presente tres ejemplares de su informe de tesis
g Asignacion de jurado de tesis
c -y -z
< Incluye | Elaboracion del acta de sustentacion
< Adquisicion de la carpeta de titulo profesional
Termina | Emision de la resolucion del titulo profesional
Descripcion de actividades
N° Actividad Responsable
1 Presentacion del informe de tesis, tres juegos Estudiante
2 Recepcion del informe de tesis Secretaria Decanato
3 Asignacion del jurado de tesis Decanato
4 Rewsmn_del informe o!e tesis y entrega de Jurado / Estudiante
observaciones al estudiante
5 Levantamiento de observaciones, si las hubiera Estudiante
6 Acto de sustentacién y elaboracion del acta Estudiante / Jurado
- Compfa y presentacion de la carpeta de titulo Estudiante / Decanato
profesional
. - Decanato / Consejo de
8 Recepcion y aprobacion de la carpeta Facultad
Emision la resolucidn para la obtencion del titulo
9 . Rectorado
profesional
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4. MAPA ESTRATEGICO

La implementacion de gestion por procesos - uno de los tres ejes de la
Modernizacion del estado - de servicios en atencién al usuario en la Facultad de
Ciencias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, esta enfocada en la gestion
por resultados, en donde el usuario es el principal elemento de este eje. Bajo este
enfoque se plantea el siguiente mapa estratégico.

MAPA ESTRATEGICO

Satisfaccion del Difusién de los servicios
usuario, con | web por medio del
RESULTADOS servicios de calidad portal web y redes
y valor agregado sociales
o -
Brindar servicios en Establecer politicas
linea para los de seguridad para
USUARIOS tramites E—— garantizar un
académicos y servicio en linea
administrativos eficiente

" Actualizarlas .
tecnologias
=‘- informaticas que l
' dan soporte a los '

Coordinar con Alta ™
Direccion para la
. implementacion de )
~._ Gestion por Procesos .~

FACULTAD DE - - . serviciosweb
CIENCIAS T T
/" Implementacién _
. de servicios en /
linea a través
. delportalweb /
Vs ~ Compromiso e Adquisicion de Capacitacion al h
EMPLEADOS identificacion Tecnologia para . / pF:ersonaI en
[ del personal — la mejora del l— o
ADMINISTRATIVOS \ con I: Facultad | dese:npeﬁo atencion al
y la UNPRG ’ laboral ’ usuario ’

Figura 12. Mapa Estratégico de Implementacion de Gestion por Procesos en la
Facultad de Ciencias - UNPRG

Fuente: Elaboracién propia
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5. MAPEO DE PROCESOS PROPUESTOS

5.1 Proceso propuesto de matricula extemporanea

PROCESO DE MATICULA EXTEMPORANEA

Inicio Proceso

Ingresar al sistema
utilizando usuario y
contrasena del portabiic
estudiantil

| El sistema verifica
todas las
restricciones
detalladas

;Todo esta
correcto?

: Verificarsi la /\
Seleccionar los cursos a : : / \.
4 informacion es ¢

matricular N T

correcta N/ S

SISTEMA DE MATRICULA EXTEMPORANEA VIA WEB

NO

| Al generarla ya no

se podra realzar

ningun tipo de
cambio

Especifica si se
| debe pagar enun
banco o no

Procede a Generar

Generar

matricula p
formulario

extemporanea

Fin Proceso

Comunicar conel
administrador del
sistema

Atiende y soluciona
el problema

SISTEMA

ADMINISTRADOR DEL

Figura 13. Proceso propuesto de matricula extemporanea

5.2 Descripcidn del proceso propuesto de matricula extemporanea

Nombre Proceso Matricula extemporanea, proceso mejorado
Duefio del Proceso Oficina de Asuntos Académicos
. Realizar la matricula extemporanea via web de los estudiantes de
Objetivo N
la Facultad de Ciencias
Inicia Acceso al sistema web
(<5}
e Verificar credenciales de acceso
g Incluye ) .
e Seleccionar cursos a matricularse
Termina | Constancia de matricula extemporanea
Descripcion de actividades
N° Actividad Responsable
Ingresar al sistema como las credenciales .
1 g Estudiante

correspondientes

Seleccionar los cursos a matricular, verificar la
informacion consignada

Estudiante / Sistema Web

Generar constancia de matricula extemporanea

Estudiante / Sistema Web
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5.3 Proceso propuesto de sustentacion de tesis y obtencién de titulo

PROCESO DE SUSTENTACION DE TESIS Y OBTENCION DE TITULO

Inicia proceso

?&ngresar a la direccion

. .| crearcuenta
en plataforma

=3
= electronica de la o
= Universidad
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7] Subir archivo Prsentar carpeta para
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$43 Max. 3 dias
:Cumple con 3
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= :
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= Sorteo de . deinicio de C) oo Generar acta de Adguiric carpeta Generarvoucher de pago
E Jurado proyecto - aprobacion de
= B informe de tesis
= Genera codigo y Envio correo . A
muestra el informe electronico o S
para hacer -
seguimiento Para obtener Figurar codigo
Actade Titulo del alumno
aprobacion
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5 "
= No deber tener - reqiysites
w deudasdelbros - - - -
=) etc
= — Autorizar el
F3 procesamiento
< de carpeta
o
a
=
S Bate ahiener Emite resolucion
E titulo profesional comespondiente
=

Fin proceso

Figura 14. Proceso propuesto de sustentacion de tesis y obtencion de titulo
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5.4 Descripcién del Proceso mejorado de sustentacion de tesis y obtencion de

titulo

Nombre Proceso

Sustentacion de tesis y obtencién de titulo, proceso mejorado

Duerio del Proceso

Facultad de Ciencias

Realizar el proceso mejorado de sustentacion de tesis y

Objetivo obtencion de titulo profesional
Inicia Registrar proyecto de tesis por la pagina web
Y Asignacion de jurado de tesis
c .z ..
s Incluye | Generacion del acta de sustentacion
< Adquisicién de la carpeta de titulo profesional
Termina | Emision de la resolucion del titulo profesional
Descripcion de actividades
N° Actividad Responsable
1 AC(_:eder a la pagina web d(_e la universidad y Estudiante
registrar el proyecto de tesis
2 Generar codigo y muestra el informe de tesis para Estudiante / Sistema
hacer seguimiento Web
3 Sorteo y asignacion del jurado Sistema Web
4 Revision del informe de tesis Jurado
5 Si hay_observacmnes, subir informe de tesis Estudiante
corregido
6 Generar acta de aprobacion de informe de tesis Sistema Web

7 Acto de sustentacidn y elaboracion del acta

Estudiante / Jurado

Compra y presentacion de la carpeta de titulo

3 _ Estudiante
profesional
y » Decanato / Consejo de
9 Recepcion y aprobacion de la carpeta Facultad
10 Emision la resolucion para la obtenciéon del titulo Rectorado

profesional
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MATRIZ DE CONSISTENCIA DE UN PROYECTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

ANEXOS

DEFINICION
DEL OBJETIVOS TITULO VARIABLES HIPOTESIS
PROBLEMA
OBJETIVO GENERAL
Disefar una estrategia para mejorar la gestion por .
- . Si, se implementa
procesos en atencion al usuario de la Facultad de una estrategia de
;Como mejorar el Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de 5 gestion porg
servicio de Lambayeque, 2019 Gestion por VARIABLE DroCesos,
atencion al OBJETIVOS ESPECIFICOS Procesosde | INDEPENDIENTE | entonces,
usuario en la 1. Diagnosticar el estado actual de la gestién por iervm_lf)s eln Estrategia de gestion | mejoraria el
Facultad de procesos en atencion al usuario de la Facultad de Utenc!on da | POr Procesos servicio en
Ciencias Fisicas y Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo Fsualrlod ; a atencion al usuario
Matematicas de Lambayeque, 2019. acu t_a € de la Facultad de
. . L ) ., Ciencias VARIABLE e
la Universidad 2. Disefar una estrategia de gestion por procesos para o Ciencias
. . . . ., . Universidad DEPENDIENTE . .
Nacional Pedro mejorar el servicio en atencion al usuario de la Nacional Ped Servicio de atencign | Yniversidad
Ruiz Gallo de Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Raleocr;a” edro al usuario Nacional Pedro
Lambayeque? Ruiz Gallo Lambayeque, 2019. 251'; atlo, ' Ruiz Gallo de
3. Validar la estrategia de gestion por procesos para Lambayeque,
mejorar el servicio en atencion al usuario de la 2019.

Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo Lambayeque, 2019, mediante criterio
de expertos.
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DATOS DEL MAESTRANTE

' AUTOR CARRION BARCO GILBERTO
LPROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA |
INSTRUMENTO | Cuestionari
EVALUADO °
' | GENERAL
] - Disefiar una estrategia para mejorar la gestién por procesos en '
‘ ‘ atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional
| Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019 _‘
| ECIFICOS
OBJETIVOS

- Diagnosticar el estado actual de la gestion por procesos en atencién al
‘ usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz '

| DE LA INVESTIGACION | Gallo Lambayeque, 2019.

- Disefiar una estrategia de gestioén por procesos para mejorar el servicio ‘
en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional
| Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019. |

en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional

Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019, mediante criterio de expertos. ‘

" - Validar la estrategia de gestion Ppor procesos para mejorar el servicio
|

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” 5| ESTA TOTALMENTE DE |
| ACUERDO CON EL fTEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR |
l_FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS ‘

El instrumento consta de 09 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revisién 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 Yy
a las unid de andlisis de esta investig:aciémJ

‘ DETALLE DE LOS [TEMS
‘ DEL INSTRUMENTO

| | final sera
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T{En la elaboracion del
1 plan estratégico ha
participado el

personal directivo,

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD(

)

di ivoy |

‘ 2. (Elplan estratégico es |
i revisado con la
finalidad de ir
comprobando su
| ejecucion?

3. ¢En el desarrollo del
plan operativo anual
ha participado el
personal directivo,

’ docente?

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD(

SUGERENCIAS:

TA(X)

ativoy
docente?

‘ 4. ¢Serealiza
seguimiento y control

de los planes
operativos?

| 5. éEnlos dltimos tres
afos, Usted ha
recibido
capacitaciones en TIC
por parte de la
entidad?

o

¢Ha recibido algin
tipo de capacitacion
con respectoa la
atencién que debe

NY IAS:

TA(X)

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD(

SUGERENCIAS:

TA(X)

recibir un usuario?
¢Dispone de
herramientas de

' comunicacién

N

adecuadas para
facilitar su labor como
servidor publico?

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD(
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| 8. ¢Cuenta con equipos [
tecnoldgicos (PC con
conexion a Internet, TAX ™( )

—

impresora) y SUGERENCIAS:
programas

informaticos
adecuados para llevar

L acabo su trabajo?
9

9. ¢En su oficina,
intercambia
documentos
electrénicos
(resoluciones, oficios, TA(X) ( )

citaciones, SUGERENCIAS:
| memorandos,

anuncios, otros) por
correo u otro medio

informdtico
relacionados a la
entidad?
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DE LA INVESTIGACION

usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz

Gallo Lambayeque, 2019.

- Disefiar una estrategia de gestion por procesos para mejorar el servicio
en atencién al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional

DATOS DEL MAESTRANTE
AUTOR CARRION BARCO GILBERTO
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
[ANSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
- Disefiar una estrategia para mejorar la gestion por procesos en
atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019
ESPEC[FICOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado actual de la gestion por procesos en atencion al

Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019.

- Validar la estrategia de gestion por procesos para mejorar el servicio |
en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019, mediante criterio de expertos.

EVALUE CADA {TEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S ESTA TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL [TEM O “TD” S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS (TEMS
| DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 08 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido serd sometido a prueba de piloto para
el cdlculo de la ili con el coefici de alfa de Cronbach y

finalmente serd aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacién. |
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1. ¢Elpersonal de la
facultad se muestra
dispuesto a ayudar a
los usuarios?

SUGERENCIAS:

TA(X

™( ) l

2. (Eltrato del
personal con los
usuarios es
considerado y
amable?

| 3. (Elpersonaldala
imagen de estar
totalmente
cualificado para las
tareas que tiene que
realizar?

SUGERENCIAS:

TA(X)

™ ) \

SUGERENCIAS:

TA(X)

4. (Eltiempo que tarda
el personal en
atenderme fue el
esperado?

SUGERENCIAS:

TA(X)

5. (Cuéndo acudoa la
Facultad, no tengo
problemas en
contactar con la
persona que puede
responder a mis
demandas?

SUGERENCIAS:

TAG)

™ )

6. ¢Cudndoacudoala
Facultad, encontraré
las mejores
soluciones a mi
tramite
d io?

SUGERENCIAS:

TA( )<)

7. (Elservicio brindado
por el personal de la
Facultad da
respuesta rapida a
las necesidades y
problemas de los

usuarios?

SUGERENCIAS:

TA(X)

47



’*' i e
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adapta
‘ perfectamente a mis
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‘ usuario?

’ PROMEDIO OBTENIDO:

-
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\

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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determinara la validez de contenido sers sometido a prueba de piloto para '
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el céleulo de la c con el co de alfa de Cronbach y
finalmente serd aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacion.
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4. ¢Serealiza TA(X) ™ )
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afios, Usted ha TA(X) T )
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‘ Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019
ESPECIFICOS
‘ OBJETIVOS - Diagnosticar el estado actual de la gestidn por procesos en atencion al
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ACUERDO CON EL [TEM O “TD” S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR |
| FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

El instrumento consta de 08 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que |

’ g::?;;inﬁ:n:ﬁ:olﬂms determinard la validez de contenido ser4 sometido a prueba de piloto para |
el cdlculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
[ final sera aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacion.

) 1. ¢Elpersonal de la
‘ facultad se muestra

|

SUGERENCIAS:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

.

™ )

! dispuesto a ayudar a

I los usuarios?

™ )

‘ amable?

2. ¢Eltrato del
TA
| personal con los (X)
I usuarios es SUGERENCIAS:
considerado y

‘? é-EIpe;maTdala_ {\ I
imagen de estar TA(X)

' totaimente ‘ SUGERENCIAS:
cualificado para las

tareas que tiene que ‘

| realizar?
' 4. ¢Eltiempo que tarda TA(Y)
el personal en SUGERENCIAS:

atenderme fue el

esperado?

‘> 5. ¢Cudndoacudoala
| Facultad, no tengo | TAKX)

problemas en
SUGERENCIAS:

™ )

contactar con la
persona que puede

responder a mis

demandas?

|
TA(X)

6. ¢Cuéndoacudoa la
‘ Facultad, encontraré |

( )

las mejores SUGERENCIAS:
l soluciones a mi

tramite
documentario?

IV 7. ¢l servicio brindado
[ or el personal de la

pore.n TA(X)
Facultad da

T™( )

respuesta rapida a SUGERENCIAS:
las necesidades y

problemas de los
| usuarios?
. e S

51



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

‘ 8. ¢Elservicio que [ (
brinda la facultad se TA(X) ™( ) ‘
adapta | SUGERENCIAS:

I perfectamente a mis ’

idades como

‘ usuario? ‘ ‘

Lo e S P

R

PROMEDIO OBTENIDO: ) N°TA o 5’ N°TD ‘

e _ tkt-—_-—_ _‘

COMENTARIO GENERALES |

| OBSERVACIONES ‘

e g

JUEZ - EXPERTO
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3° Juez Experto: Mg. Dante Roberto Failoc Piscoya

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 01 — APLICADO AL PERSONAL (DIRECTIVOS, ADMINISTRATIVOS Y
DOCENTES) DE LA FACULTAD DE CIENCIAS — UNPRG

P T e o o e e e
NOMBRE DEL JUEZ ) ) »N\ G DANTE RoBERTE £M \lac Q’\soas\[ A ]

LPR_OFESION CONTADR. PUDU ~ NREG ADO 4’

| ESPECIALIDAD ) G esty Y %%M ‘
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) 'S b Nas

| CARGO | “Docewve DVosvsand 0.

|

GESTION POR PROCESOS DE SERVICIOS EN ATENCION AL USUARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO, 2019
[‘DATOS DEL MAESTRANTE |
AUTOR CARRION BARCO GILBERTO
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
{INSTRUMENTO! Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
- Disefiar una estrategia para mejorar la gestidn por procesos en
atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019
1
ESPECIFICOS l
‘ OBJETIVOS - Diagnosticar el estado actual de la gestién por procesos en atencién al
usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz |
DE LA INVESTIGACION Gallo Lambayeque, 2019.
- Disefiar una estrategia de gestion por procesos para mejorar el servicio
en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019.
- Validar la estrategia de gestién por procesos para mejorar el servicio
en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional

Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019, mediante criterio de expertos.

EVALUE CADA {TEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S| ESTA TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL [TEM O “TD” S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR |

| FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS |

El instrumento consta de 09 reactivos y ha sido construido, teniendo en W
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido serd sometido a prueba de piloto para
el cdlculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y

final serd a las unidades de analisis de esta investigacién. ‘

DETALLE DE LOS [TEMS
DEL INSTRUMENTO

1. ¢En la elaboracion del |

L -

‘AE. ¢En el desarrollo del

|

Er

I entidad?

N

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

2. ¢El plan estratégico es

=

S

P

seguimiento y control

capacitaciones en TIC

6. ¢Ha recibido algiin

-
™( ) '
EE—
™( )
P
T™( )
|
™ ) - l
™( ) }
™( )
|
T™( )

facilitar su labor como




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

‘-rr;CFnta cTequipos
tecnolégicos (PC con
conexion a Internet, TA(X) ™( )

‘ impresora)y SUGERENCIAS:
programas |

I informaticos
adecuados para llevar
a cabo su trabajo?

I"9. ¢Ensu ma,
‘ intercambia I
documentos
' electrénicos
(resoluciones, oficios, TA(X ™ )

citaciones, ‘ SUGERENCIAS: ‘

memorandos,
| anuncios, otros) por
correo u otro medio
informdtico
relacionados a la ‘

|

L

entidad?

| PROMEDIO OBTENIDO: ' N°TA & g N°TD
COMENTARIO GENERALES

———————————

OBSERVACIONES

(‘ "\x S
T

Y
JUEZ - EXPERTO )
- M i
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 02 - APLICADO A LOS USUARIOS QUE ACUDEN A LA FACULTAD DE
CIENCIAS — UNPRG

— " r oo

LNOMBREDj ez W& Deave Rorerio TMloePascarp {

LPROFESK)N CovTngk - Dbos __1
b SR =~ LOLOEADO

| ESPECIALIDAD Gesvign Q VBGCA

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS)

_ \T wes o

| DO Cente DestGr [Ya¥ ]
{ GESTION POR PROCESOS DE SERVICIOS EN ATENCIGN AL USUARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO, 2019 ’

| CARGO
i

| DATOS DEL MAESTRANTE ‘
}ﬁJTOR CARRION BARCO GILBERTO <|
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA [
mSTRUMENTO Cuestionario
| EVALUADO (
GENERAL |
- Disefiar una estrategia para mejorar la gestién por procesos en |
‘ atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional |
Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019
‘ ESPECIFICOS
OBJETIVOS - Diagnosticar el estado actual de la gestion por procesos en atencién al

DE LA INVESTIGACION

usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo Lambayeque, 2019. l

- Disefiar una estrategia de gestion por procesos para mejorar el servicio
‘ en atencion al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019.

en atencién al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional ‘
| Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019, mediante criterio de expertos,

| - Validar la estrategia de gestién por procesos para mejorar el servicio |

EVALUE CADA {TEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI ESTA TOTALMENTE DE {

ACUERDO CON EL [TEM O “TD” S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR |
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS |

\ El instrumento consta de 08 reactivos y ha sido construido, teniendo en
DETALLE DE LOS fTEMS cuenta Ala r'ews;or\ de la htera?ura, Itfego dgl juicio de expertos que
determinard la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto para
el célculo de la ilidad con el coefici de alfa de Cronbach y
finalmente serd aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

\»DEL INSTRUMENTO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢El personal de la
facultad se muestra
dispuesto a ayudar a
los usuarios?

SUGERENCIAS:

TA(X)

™( )

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

SUGERENCIAS:

TA( X

™ )

f,\EI personal da la
imagen de estar
totalmente
cualificado para las
tareas que tiene que
realizar?

SUGERENCIAS:

TA(X)

T™( )

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

SUGERENCIAS:

TAX)

™( )

o

éCuédndo acudoa la
Facultad, no tengo
problemas en
contactar con la
persona que puede
responder a mis
demandas?

SUGERENCIAS:

TAX)

™( )

.7 ‘c'(':u'a’ndo acudoala

Facultad, encontraré
las mejores
soluciones a mi
tramite

doct io?

SUGERENCIAS:

TA(X)

( )

N

¢El servicio brindado
por el personal de la
Facultad da
respuesta rapida a
las idades y

SUGERENCIAS:

TAX)

™ )

problemas de los
usuarios?
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8. ¢Elservicio que
brinda la facultad se TA(X)

adapta SUGERENCIAS:

—
ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

T™( )

perfectamente a mis

nec como
usuario?

PROMEDIO OBTENIDO: N°TA 9 5’ N°TD

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES

JUEZ - EXPER
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Puntuacion de los items en la escala de Likert

Puntuacion Denominacion Inicial
1 Totalmente en Desacuerdo TD
2 Desacuerdo D
3 Ni en Acuerdo Ni es Desacuerdo I
4 De Acuerdo DA
5 Totalmente de Acuerdo TA

Fuente: Elaboracion propia

Estadistico de confiabilidad del instrumento N° 01 — Encuesta al Personal

RELIABILITY
/VARIABLES=Iteml ItemZ Item3 Item4 Item5 Itemé Item7 Item8 Item9
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 8 66,7
Excluido?® 4 333
Total 12 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,820 9

Fuente: Elaboracion propia
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Estadistico de confiabilidad del instrumento N° 02 — Encuesta a los Usuarios

RELIABILITY
/VBERIABLES=Iteml ItemZ Item3 Item4 Item5 Item€& Item7 ItemS8
/SCALE ( 'ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=RALPHA.

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 12 100,0
Excluido?® 0 0
Total 12 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en todas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

776 8

Fuente: Elaboracién propia
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VALIDACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE EXPERTO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA DE GESTION PUBLICA

FICHA DE VALIDACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION

“GESTION POR PROCESOS DE SERVICIOS EN ATENCION AL USUARIO DE
LA FACULTAD DE CIENCIAS UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO, 2019~

AUTOR:

BR. CARRION BARCO, GILBERTO

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBREL D> aNWTE Lodenio TRy @\5 oA .

TITULO: WRoGADO C@&M&\Q\B o Y o o
GRADO: MR sistTew
MENCION: G esTian Q QA duacy

OTRA FORMACION:
CENTRO LABORAL: O I S L

OCUPACION ACTUAL: DddceNTe
ARNOS DE EXPERIENCIA: \Q W\Weys
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Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo, se esta realizando una investigacion dirigida a
Disefiar una estrategia para mejorar la gestion por procesos en atencion al usuario de la Facultad
de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019. Por tal motivo, se
requiere de su conocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion genere los
resultados establecidos en la hipotesis. Su informacién sera estrictamente confidencial. Se agradece

por el tiempo invertido.

1. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va de orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X” conforme considere su

conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1. Ninguno 2. Poco 3. Regular 4. Alto 5. Muy alto

X

2. Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su conocimiento sobre

el tema, en un grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCIA DE
CADA UNA DE LAS FUENTES

FUENTES DE ARGUMENTACION kN SUS CRITERICS

A B C
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)

a) Analisis tedricos realizados W
b) Experiencia como profesional b
¢) Trabajos estudiados de autores nacionales X

X

d) Trabajos estudiados de autores extranjeros

e) Conocimientos personales sobre el estado del X

problema de la investigacion
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Estimado experto: ® Qo R‘Q\K‘QJ\‘QE S;’():x\hq @TX®1 i

Con el objetivo de corroborar que la hipotesis de esta investigacion es correcta, se le solicita realizar

la evaluacion siguiente:

1.

(Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?
Adecuada X Poco adecuada Inadecuada

(Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo planteado de
la investigacion?
Totalmente _A Unpoco Nada
(En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver el
problema planteado?
Todos _ Algunos _X__ Pocos _ Ninguno
(Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?
Totalmente X Unpoco Ninguno
(Como calificaria cada parte de la propuesta?
Ne Componente Excelente | Bueno | Regular | Inadecuado
1 | Objetivo General D4
2 | Fundamentacion ¥
3 | Mapeo de Procesos Actuales
4 | Mapa Estratégico X
5 | Mapeo de Procesos Propuestos X
6 | Acciones Clave b 3
(Coémo calificaria a toda la propuesta?
Excelente _,X__ Buena Regular Inadecuada
(Qué sugerencia le haria al autor de la investigacion para lograr los objetivos trazados en la

investigacion?

Chiclayo, 30  de JOLIO  del 2019
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA DE GESTION PUBLICA

FICHA DE VALIDACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION

“GESTION POR PROCESOS DE SERVICIOS EN ATENCION AL USUARIO DE
LA FACULTAD DE CIENCIAS UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO, 2019

AUTOR:

BR. CARRION BARCO, GILBERTO

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: Jos€ rowcec Brrnrrpionpn GCOMOReO
TITULO: ZGaERO I DUSTRIOL R
GRADO: DOcror

MENCION: POMIMSTAOEON DPechd Edoedcron

OTRA FORMACION:

CENTRO LABORAL: Umi'ersioed (Clsom  Joll€T O

OCUPACION ACTUAL: DiRecronr P& EscuEch

ANOS DE EXPERIENCIA: 15  prosS
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo, se esta realizando una investigacion dirigida a
Diseriar una estrategia para mejorar la gestion por procesos en atencion al usuario de la Facultad
de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019. Por tal motivo, se
requiere de su conocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion genere los
resultados establecidos en la hip6tesis. Su informacion seré estrictamente confidencial. Sc agradece

por el tiempo invertido.

1. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va de orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X” conforme considere su

conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1. Ninguno 2. Poco 3. Regular 4. Alto 5. Muy alto

X

2. Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su conocimiento sobre

el tema, en un grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCIA DE
CADA UNA DE LAS FUENTES

FUENTES DE ARGUMENTACION EN SUSCRITERIOS

A B C
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)

a) Analisis tedricos realizados 1%

b) Experiencia como profesional X

¢) Trabajos estudiados de autores nacionales

d) Trabajos estudiados de autores extranjeros

X <

e) Conocimientos personales sobre el estado del

et

problema de la investigacion

/ Firma del Experto
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/7
Estimado experto: ___ JOSE _rtpwvee  Boronoisrdn  (ooMorRA

Con el objetivo de corroborar que la hipétesis de esta investigacion es correcta, se le solicita realizar

la evaluacion siguiente:

1.

(Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?
Adecuada X Poco adecuada Inadecuada

(Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo planteado de

la investigacion?
Totalmente % Unpoco Nada
(En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver el
problema planteado?
Todos _ Algunos i Pocos ~ Ninguno
(Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?
Totalmente L, Unpoco Ninguno
(Coémo calificaria cada parte de la propuesta?

Ne Componente Excelente | Bueno | Regular | Inadecuado

1 | Objetivo General e

2 | Fundamentacion X

3 | Mapeo de Procesos Actuales

4 | Mapa Estratégico X

5 | Mapeo de Procesos Propuestos o

6 | Acciones Clave X

(Coémo calificaria a toda la propuesta?
Excelente )/ Buena Regular Inadecuada
;Queé sugerencia le haria al autor de la investigacion para lograr los objetivos trazados en la

investigacion?

Firma del Experto

Chiclayo, 30, de J'o del 2019
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA DE GESTION PUBLICA

FICHA DE VALIDACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION

“GESTION POR PROCESOS DE SERVICIOS EN ATENCION AL USUARIO DE
LA FACULTAD DE CIENCIAS UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO, 2019~

AUTOR:

BR. CARRION BARCO, GILBERTO

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:
NOMBRE: __Jugn _Amilcar W[&Wfllfa Clderon
TITULO: __Jicengado o Admimsliacon  Piblia
GRADO: MaesTro
MENCION: __ Geslion Publia

OTRA FORMACION: _ g cle Sitfermas

CENTRO LABORAL:  U. 5.8

OCUPACION ACTUAL: _Dorenle 7;10’7)7/90 Cor 79/67;:

ANOS DE EXPERIENCIA: 035 asios
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Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo, se esta realizando una investigacién dirigida a
Diseiiar una estrategia para mejorar la gestion por procesos en atencion al usuario de la Facultad
de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019. Por tal motivo, se
requiere de su conocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion genere los
resultados establecidos en la hipotesis. Su informacion sera estrictamente confidencial. Se agradece
por el tiempo invertido.
1. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va de orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X” conforme considere su

conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1. Ninguno 2. Poco 3. Regular 4. Alto 5. Muy alto

X

2. Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su conocimiento sobre

el tema, en un grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCIA DE
CADA UNA DE LAS FUENTES

FUENTES DE ARGUMENTACION ENSUS CRITERIOS

A B C
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)

a) Analisis tedricos realizados ><

b) Experiencia como profesional

c) Trabajos estudiados de autores nacionales

d) Trabajos estudiados de autores extranjeros

e) Conocimientos personales sobre el estado del

XxXx

problema de la investigacion

am%i gxperto
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Estimado experto: ;i—aazz Ajm'(/m( l)[(/z)zacm é’a//fl(ﬂ;

Con el objetivo de corroborar que la hipotesis de esta investigacion es correcta, se le solicita realizar

la evaluacion siguiente:

1. (Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?
Adecuada l Poco adecuada Inadecuada

2. ;Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo planteado de
la investigacion?
Totalmente _L Unpoco Nada

3. (En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver el

problema planteado?
Todos _X Algunos Pocos  Ninguno
4. ;Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?
Totalmente _ X Unpoco Ninguno
5. (Coémo calificaria cada parte de la propuesta?
Ne Componente Excelente | Bueno | Regular | Inadecuado
1 | Objetivo General &
2 | Fundamentacion X
3 | Mapeo de Procesos Actuales X
4 | Mapa Estratégico )(
5 | Mapeo de Procesos Propuestos X
6 | Acciones Clave ><

6. (Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente _ X Buena Regular Inadecuada
7. (Qué sugerencia le haria al autor de la investigacion para lograr los objetivos trazados en la

investigacion?

Girma '{él lgxperto

Chiclayo, 3/ , de iu(z’g , del 2019
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AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE TESIS

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD DE CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS
DECANATO

ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD

Lambayeque, 27 de junio del 2019
Circular N°049 -2019-D/FACFyM

Sefior:

Dr. Jose Elias Ponce Ayala

Dr. Andrés Figueroa Alvarado

M.sc. Elio Fernando Bracamonte Lopez
Msc. Alejandro Wilson Rodriguez La Barrera
M.sc. Segundo Pedro Fiestas Rodriguez
M.sc. Nilton Cesar German Reyes

Dra. Emma Virginia Noblecilla Montealegre
Ing. Carlos Leonardo Oblitas Vera

Dr. Alfonso Ausberto Mendoza

Dr. Leandro Agapito Aznaran Castillo

Jefe, Director

Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
Presente.-

Referencia: Expediente N° 2028-2018-FACFyM (Oficio N° 224-2019-OA/FACFyM)
Asunto: Autorizacion para recoleccion de informacion

Tengo a bien dirigirme a usted para expresarle mi saludo, a la vez, informarle que el Ing. Gilberto
Carrén Barco — Docente de nuestra Facultad — se encuentra abocado en realizar una investigacion titulada
GESTION DE PROCESOS DE SERVICIOS EN ATENCION AL USUARIO DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA UNPRG 2019” como parte de sus estudios de Maestria en Gestién Publica.

Al respecto, teniendo el docente, que recolectar informacién para que cumpla con sus objetivos
trazados, le agradeceré se sirva brindarle todas las facilidades necesarias para la obtencion del material

que requiere.

Por su amable atencién al presente, le renuevo mi especial consideracion.

Atentamente,

Dr. Alfonso Tesén Arroyo
Decano
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