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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo proponer un Modelo de gestion por
procesos para mejorar la calidad de atencion en el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento — Lambayeque. Esta investigacion utilizo el enfoque
cuantitativo, con el tipo de investigacion descriptiva y disefio no experimental —
predictivo, se contd con una poblacion de 485 ciudadanos y una muestra de 215
personas teniendo en cuenta el muestreo aleatorio simple, las técnicas utilizadas
para recoger los datos son el cuestionario y analisis documental, el procesamiento
y tabulacion se realizé con el software estadistico SPSS version 26. Los resultados
de la investigacion indican que el 55.3% de los encuestados consideran que la
calidad de atencion de la entidad se encuentra en un nivel intermedio, ademas se
realizo el analisis de los fundamentos teéricos y enfoques de las variables del
estudio que sirvieron como sustento para realizar la propuesta, el disefio del Modelo
se realiz6 en tres fases: diagnostico, formulacion y revision, el cual fue validado por

expertos en la materia para finalmente plantear el Modelo de gestion por procesos.

Palabras clave: Gestidén por procesos, calidad de atencién, modernizacion del

estado, gestion publica, servicio al ciudadano.
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Abstract

The current study aimed to propose a process management Model in order
to improve the care quality in The Ministry of Housing, Construction and Sanitation
in Lambayeque. This research used the quantitative approach, with the type of
descriptive research and non-experimental-predictive design, it had a study
population of 485 citizens and a sample of 215 people taking into account simple
random sampling, the techniques used to collect the data are the questionnaire and
documentary analysis, the processing and tabulation were carried out with the
statistical software 26 SPSS version. The results of the research indicate that 55.3%
of the respondents consider that the care quality of the entity is at an intermediate
level. In addition, the analysis of the theoretical foundations and approaches of the
study variables that served as support to make the proposal, was executed. The
design of the Model was conducted in three phases: diagnosis, formulation and
review, which was validated by experts in the field to finally propose the process

management Model.

Keywords: Process management, care quality, modernization of the state, public

management, citizenship service.
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l.  INTRODUCCION

Actualmente, segun la Organisation for Economic Coo-peration and
Development (OECD) es continua la preocupacion de los gobiernos
latinoamericanos en seguir trabajando para fortalecer sus funciones en la
coordinacion de politicas, consolidacion de sus capacidades de gestion,
simplificaciébn de procesos, reforzamiento de las contrataciones e inversiones y

cumplimiento de la garantia en la rendicion de cuentas (OECD, 2020, p.38).

A nivel internacional, en la gestion publica se debe dar el reconocimiento a la
percepcion de los usuarios sobre los servicios, mas que alcanzar metas y logros en
la entidad, la percepcion de la poblacion en relacion al servicio publico determina el

lugar que ocupa en una sociedad (Ganga, Alarcon, & Pedraja, 2019, p. 669).

América Latina ha evolucionado considerablemente durante los ultimos afios.
El avance a nivel social y econémico ha sido favorable, la innovacion tecnologica
ha generado que la ciudadania esté mucho més informada exigiendo asi servicios
de calidad. Por el contrario, el sector publico no ha mostrado una adaptabilidad
adecuada a estos cambios, a pesar de existir una gran demanda de contar con

gobiernos modernos y abiertos (Cortazar, Lafuente, & Sanginés, 2014, p.19).

Frente a los agitados comportamientos del mundo y a la dinamica en la que
se desenvuelve la actual gestién publica es evidente que demanda de cambios
importantes que le permitan alinearse con los patrones efectivos de las
propensiones mundiales. Dentro de estas tendencias el protagonismo lo ha

alcanzado la gestion por procesos (Salvador, Llanes, & Veldzquez, 2018, p.60).

En el contexto nacional se define que la gran mayoria de instituciones publicas
proporcionan al ciudadano productos y servicios de manera ineficiente, dentro de
los motivos resalta que cuentan con inadecuadas estructuras organizacionales.
Para hacer frente a esta falencia se requiere que las entidades publicas migren del

modelo tradicional al de gestion por procesos (Estela, 2016, p.4).

En el Perq, la Secretaria de Gestion Publica viene incentivando el proceso
de renovacion del Estado peruano para lograr que las acciones repercutan en

cumplir las exigencias de la ciudadania a través de la Politica Nacional de



Modernizacion de la Gestion Publica en el Perd (PNMGP) con el fin de articular y
dirigir el proceso de renovacion en todas las entidades publicas del pais (Escuela

Nacional de Administracion Publica, 2018, p.26).

Dentro de los pilares de la PNMGP esta el de gestion por procesos que
permite perfeccionar los diversos procesos en entidades del sector publico y cuyo
fin es brindar servicios de manera Optima y objetiva, asi mismo uno de los principios

es el enfoque orientado al ciudadano (Secretaria de Gestién Publica, 2019, p.42).

Frente a ello las diferentes entidades publicas en su afan de implementar el
proceso de modernizacion dentro de sus estructuras vienen concretando acciones
para satisfacer las necesidades del ciudadano a través de una atencién de calidad,
pero algunas de ellas necesitan mejorar y/o fortalecer sus procesos. Tal es el caso
del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (2019) en adelante como
(MVCS), entidad que en 2014 crea la Oficina de Atencion al Ciudadano (OAC) con
la finalidad de poner en marcha el proceso de modernizacion a través de buenas
practicas gubernamentales en la atencion de denuncias, consultas, quejas y
reclamos sobre los servicios que brinda el sector, ademas de encargarse de la

administracion y manejo de los 24 Centros de Atencion al Ciudadano (CAC).

En el aflo 2016 se implementaron los CAC, oficinas desconcentradas que
brindan diferentes servicios referidos al sector, segun los indicadores del Plan
Operativo Institucional (POI) en el 2019 han logrado mantener la cercania con la
ciudadania a través de la atencién y asistencia técnica a los diferentes niveles de
gobierno, gestionando mas de 5,000 proyectos, registrando mas de 20,000
documentos por mesa de partes y absolviendo consultas. Asi mismo, en el afio
2018 se aprobd el Mapa de Procesos y el Manual de Gestién de Procesos y
Procedimientos, documento que contempla diferentes procesos en la entidad.

A nivel local el CAC Lambayeque del MVCS brinda asistencia técnica y
asesoria, capacitacion y tramites administrativos a las autoridades a nivel regional
y local, comunidad organizada y ciudadanos del departamento de Lambayeque, se
tiene referencia que la atencion brindada es buena de acuerdo a las encuestas de
satisfaccion que realiza la entidad, pero no cuenta con estrategias documentadas

para medir la calidad de atencion y no dispone de un manual de procesos y



procedimientos identificados como oficina desconcentrada del MVCS.

Pese al adecuado cumplimiento de sus objetivos medido a través de la
ejecucion de las actividades del POl 2019 y como parte de la politica de
modernizacion, el CAC Lambayeque requiere de la propuesta de un Modelo de
gestion por procesos cuyo fin sea fortalecer la calidad de atencion, pero no porque
lo estén realizando incorrectamente, sino con el afan de llegar en su totalidad a la

ciudadania y satisfacer sus expectativas y necesidades.

Por tanto, ante la realidad problematica planteada y los fundamentos teoricos
analizados se formula la siguiente pregunta: ¢como mejorar la calidad de atencién

en el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, Lambayeque 20207

La justificacion tedrica permitio analizar los fundamentos tedricos, los modelos
y enfoques de las variables y de acuerdo a ello se normalizard y generara nuevos
aportes a la gestion publica. Ademas, cuenta con justificacion practica porque
buscé solucionar el problema a partir de una propuesta, exponiendo juicios del
beneficio y aplicabilidad de los resultados y a la vez realiz6é un analisis imparcial de

los hechos buscando alcanzar la efectividad en los diferentes procesos.

La justificacidon social partié de identificar las falencias del Estado las cuales
tienen alcance en el bienestar de los ciudadanos, en la legalidad de los gobiernos
y en la productividad de las empresas, pero considerando las deficiencias del
Estado se requirié el disefio de un Modelo de gestion por procesos para optimizar
la calidad de atencion y asegurar que se brinde un servicio enfocado en mejorar el

bienestar de las personas (Secretaria de Gestion Publica, 2019, p.11).

El objetivo general de esta investigacion es proponer un Modelo de gestion
por procesos para mejorar la calidad de atencién en el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento — Lambayeque, 2020 y los objetivos especificos son:
a) diagnosticar la situacion actual de la calidad de atencién en el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento — Lambayeque; b) disefiar un Modelo de
gestion por procesos para mejorar la calidad de atencién en el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento — Lambayeque y c) validar un Modelo de
gestién por procesos para mejorar la calidad de atencién en el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento — Lambayeque.



.  MARCO TEORICO

En la presente investigacion se tiene como guia diferentes trabajos que
permiten brindar un mayor alcance y acercamiento al tema mediante estudios que
presentaron similitud con las variables de investigacion, siendo asi a nivel

internacional:

Vivanco (2020), en su estudio realizado en la ciudad de Quito - Ecuador y
aplicado en establecimientos de salud de Quito Metropolitano utilizé dentro de su
metodologia el enfoque cuantitativo con disefio correlacional trabajando con una
poblacion de 11 establecimientos y como muestra un total de 384 usuarios, la
técnica utilizada es la encuesta. Para analizar la correlacion se usoé el Coeficiente
de Pearson, obteniendo que el 67% de los pacientes se mostraban satisfechos con
el servicio, un 26% se encontraban indiferentes y un 7% insatisfechos, ultimando

gue la correlacion encontrada es de 0,249 planteando una propuesta de solucion.

Domingues, Xavier, & Birochi (2015), en su articulo elaborado en Santa
Catarina — Brasil, plantean disefiar una investigacion en relacion a la experiencia
de sentar como referencia un diagnéstico del proceso de ejecucion de la
administracion por procesos en una entidad publica (Poder Judicial), la metodologia
utilizada parte de una visién bajo el paradigma funcional y el enfoque mixto, a partir
de instrumentos y herramientas de gestion por procesos aplicados al personal de
la entidad se evalud la manera como laboran y cdmo realizaban sus actividades.
Se concluy6 que el personal de la entidad es resistente al cambio frente a ello es
importante generar un clima laboral idébneo con comunicacién y compromiso de

todos los componentes de la estructura organizacional.

Cérdenas (2014), en su investigacion elaborada en Bogota - Colombia tiene
como objetivo evidenciar la existencia de normas que buscan introducir métodos
de tal modo que las entidades fortalezcan sus diversos procesos, ademas critica la
existencia de limitantes en la aplicabilidad del procedimiento de gestién de calidad.
Considera fundamental el papel del enfoque centrado en procesos para su
desarrollo y como éste alcanzaria la eficiencia en el nivel administrativo y sobre
todo en fortalecer institucionalmente a las entidades, concluyendo que el trabajador
debe apartar la mentalidad de buscar beneficios propios (corrupcion) y debe buscar

una gestion por procesos ligados a la productividad en base a la ética publica.



Quijije (2014), cuyo estudio lo realizé en la ciudad de Loja - Ecuador expone
la situacién por la que atraviesa el area de tesoreria del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal (GADM) - Montecristi con el objetivo de fortalecer el
servicio de atencién al ciudadano, considera que el servicio que brindan es la
proyeccion de la imagen de la entidad por ello que la fidelizacion con el usuario
genera fortaleza. Dentro de la metodologia utilizada tuvo como soporte el enfoque
cuantitativo utilizando como herramienta la encuesta social para realizar el
diagnéstico inicial de la entidad cuyo resultado es que no satisfacen las
necesidades de sus usuarios ya que ésta se encuentra en una escala de regular
por la demora en los procesos, por ello concluyen con la propuesta de gestion,

identificacién y secuencialidad de sus procesos.

En cuanto a investigaciones a nivel nacional, tenemos la tesis elaborada por
Davila (2019), aplicada al area de Migraciones en el distrito de Brefia - Lima
pretende elaborar un estudio analitico del grado de dominio de la gestion por
procesos en la calidad del servicio con respecto a la entrega de pasaportes. La
metodologia utilizada bajo el enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo no
experimental tomé como muestra 369 usuarios de una poblacién total de 8800
personas atendidas, la herramienta utilizada es la encuesta con la que se recogio
informacion y se procesd con el software SPSS, determinando que el nivel de
correspondencia existente entre las variables es moderado con tendencia positiva,

el 87% de los encuestados considera que la entidad satisface sus necesidades.

Aranda, Ordoiiez y Peralta (2018), en su tesis disefiada con la finalidad de
perfeccionar la gestion por procesos del Ministerio de Agricultura y Riego
(MINAGRY), identifica el mapa de procesos y los de nivel 0 a través de un
diagnéstico y teniendo en claro el cumplimiento de objetivos institucionales, se
concluye a través del diagnostico que el MINAGRI presenta una estructura
organizacional funcional, donde sus componentes de linea trabajan de forma
independiente y muestras actitudes adversas al cambio, planteandose un mapa de

procesos validado por expertos y la propuesta del plan de gestion de cambio.

Romero (2017), en su investigacion realizada en un municipio de Cajamarca,
busca encontrar el grado de satisfaccion de los usuarios a partir de la calidad del

servicio brindado por la entidad en mencion. Inicialmente se realizé un diagndstico



para alcanzar el objetivo de los diferentes servicios, acciones y politicas a través
del Centro de Atencion al Ciudadano; la metodologia utilizada parte de un enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo y cuya muestra estd enmarcada en 73 ciudadanos
gue hicieron uso del servicio, para alcanzar el objetivo de la investigacion se emple6
el Modelo SERVQUAL a partir de diversos items de evaluacion que usan los

ciudadanos para valorar el servicio brindado.

Aliaga (2015), en su estudio aplicado en el Registro Nacional de Estado Civil
(RENIEC) se precisa que para dicha institucién el ciudadano es considerado como
el principal agente en la entidad, indicando que la gestion por procesos ha
consentido unir esfuerzos y otorgar canales de atencion integrados ya sea virtuales,
telefénicos o presenciales, obteniendo una continua interaccion entre el usuario y
la entidad a través de un servicio de calidad. Ademas, en RENIEC han establecido
la sistematizacion de los diversos procesos a través de normas y certificaciones por

terceros para poder referenciarse con modelos de calidad a nivel internacional.

En el nivel local tenemos los siguientes trabajos profesionales: Carrion (2019),
plantea disefiar una opcion de progreso en la gestion por procesos con relacion al
servicio que brinda la facultad de ciencias de una universidad publica lambayecana.
La metodologia usada tiene como base el enfoque de tipo cuantitativo — descriptivo
y su disefio no experimental, la poblacion esta dividida en el personal y los usuarios
cada uno de ellos con la muestra; dentro de las técnicas para la recopilacion de
informacion esta la encuesta con la escala de Likert y la observacion; se proceso la
informacion con el software estadistico SPSS; en consecuencia los resultados
revelan que mas del 60% de los encuestados consideran eficiente el servicio

recibido y que se requiere de una alternativa por resultados.

Arteaga y Saavedra (2018), en su tesis aplicada en la Municipalidad Distrital
de José Leonardo Ortiz pretende elaborar un patrén de gestion por procesos para
brindar un adecuado servicio a la comuna. El método usado esta basado en un
analisis del objeto de estudio, del planteamiento de la situacion problematica, de la
justificacion e importancia y del conocimiento tedrico; concluyendo que es
fundamental cambiar la actual gestibn en la Municipalidad a través de una
reingenieria integral de los procesos en dicha entidad, los cuales se reflejaran en el

Modelo planteado.



Exebio (2016), en su tesis realizada en la Gerencia de Comercio, Exterior y
Turismo (GERCETUR) - Lambayeque propone un Modelo que contribuya a mejorar
el nivel de la calidad de los servicios de la entidad. La realizacién de dicha propuesta
utilizé una muestra de 125 prestadores del servicio turistico en la region
Lambayeque aplicAndose diversos instrumentos para diagnosticar la calidad del
servicio, concluyendo que el servicio es bueno, pero puede mejorarse aplicando un
diagrama de determinados procesos, asi como acciones de capacitacion al

personal en normatividad y gestién por procesos materia del sector.

A continuacion, se sustenta las teorias y enfoques de la investigacion, dentro
de las cuales se encuentra enmarcada la teoria general de los sistemas planteado
por Bertalanffy (1968) cuyo aporte esta centrado en la existencia de un paradigma
con base cientifica y que comprende la correspondencia existente entre los
diversos componentes dentro los sistemas. Inicialmente se creia que los sistemas
podian estudiarse individualmente a nivel de sus elementos, pero esta teoria puso
en suspicacia tales ideas. Por tanto, la comprension de los sistemas ocurre cuando
estos se estudian de manera conjunta, ya que los sistemas son abiertos, existen
dentro de diversos sistemas y dependen de su estructura; se concluye que esta
teoria comprende un conjunto de enfoques que difieren en forma y fin, dentro de

ellos teoria de conjuntos, redes, informacion, juegos, entre otros.

La teoria general de los sistemas se muestra como la descripcion y
representacion de una realidad a través de un disefio estructurado y con base
cientifica, orientado a diversas formas de trabajo interdisciplinarias. La Optica que
presenta es integradora y global, y cuyo principal objetivo es promover el
desenvolvimiento de términos que generen la descripcion de los comportamientos
de los sistemas (Arnold & Osorio, 1998, p.1).

Dentro de los enfoques tenemos: el enfoque de la nueva gestién publica el
cual es consecuencia del proceso de modernizar las entidades publicas,
transformando la poca productividad y corrupcion que éstas atraviesan hacia la
busqueda constante de productos con el menor costo en el que se maximice la
eficacia y eficiencia a partir de métodos que busquen cubrir los requerimientos de

la ciudadania (Vasquez y Navarrete, 2014, p.75).



El enfoque mencionado en el parrafo anterior incorpora procesos
descentralizados y cambiantes en los tres niveles de gobierno, ademas necesita
gue los procesos para implementar las politicas de Estado estén directamente
conectados con sus competencias, pero hay que recalcar que en sus inicios no
consideraba las limitantes que tendrian. Los principales problemas identificados al
momento de descentralizar sus procesos son: igualdad e inflexibilidad para avanzar

y generar oportunidades de mejora (Vargas, 2005, p. 16).

La nueva gestidon publica puede considerarse como un proceso cambiante y
fundamental para el Estado ya que plantea componentes modernos, considerando
ademas los que han sido eficientes en el enfoque tradicional y adaptados a la
situacion actual; por ello se le considera como la réplica al enfoque habitual de la
gestion publica para buscar cubrir los requerimientos del ciudadano, es decir se
enfoca en asegurar que el planeamiento estratégico de las entidades comprenda
las necesidades de las personas, caracterizandose por tener un enfoque orientado
en el usuario (Cortés y Daza, 2016, p.15).

Es importante destacar también la existencia del enfoque funcional que
contrapone al enfoque por procesos, donde organizaciones tradicionales tienen su
formacion en el desglose de procesos regulares, obtenidos de la desintegracion del
trabajo y agrupadas en labores determinadas, que subyacen en departamentos con
caracteristicas de funcionalidad. Estos tienen la singularidad de presentar una
contundente especialidad a partir de funciones, es decir el colaborador cumple con
las actividades asignadas, pero dispone de limitada informacion del objetivo que
desea alcanzar (Medina, Nogueira, Hernandez-Narifio, & Comas, 2019, p.329).

Es preciso definir las diferencias existentes entre dos enfoques: el tradicional
y la orientacion por procesos, por un lado, el primero determina el manejo de la
organizacion verticalmente a través de departamentos y con funciones establecidas
ocasionando que la correspondencia entre ellos sea reducida y puede perderse en
el camino, ya que no tienen una conexion establecida y los asuntos de la
organizacion pueden volverse mas importantes que lograr la satisfaccion del
cliente, en cambio el enfoque por procesos estd centrado en determinar las
necesidades de los usuarios o clientes y a partir de ello ejecutar los productos que

satisfagan sus necesidades (Riascos, 2006, p.35).



El enfoque por procesos hace su aparicién en los afios noventa como una
herramienta de la parte administrativa para perfeccionar los productos dentro de la
organizacion y a partir de ello su rol fundamental es entender y direccionar los

procesos hacia el logro de la mejora continua (Zamora, 2016, p.23).

Dentro de la norma ISO 9000:2015 existe una serie de principios los cuales
sirven al momento de aplicar gestién por procesos en una entidad, dentro de ello
destaca el basado en procesos el cual busca resultados visibles de manera Optima
al momento de tratar con procesos entrelazados que se ejecuten dentro de un

sistema adecuado (International Organization for Standardization, 2015, p.8).

Ademas se tiene como referencia la norma ISO 9001:2015 la cual fomenta
una orientacién centrada en los procesos al momento de realizar y perfeccionar la
eficacia en sistemas que gestionen la calidad buscando incrementar la satisfaccion

del usuario (International Organization for Standardization, 2015, p.6).

La orientacidon de gestion por procesos en el nivel operativo es una alternativa
ideal para alcanzar la maximizacién de valor en el cumplimiento operacional de una
organizacion, esto se realiza por medio de una administracion eficiente y éptima de
los diferentes procesos. El aseguramiento se basa en motores que dinamizan la
estructura organizacional, para hacerle frente a las modificaciones que se susciten
en el entorno, generando interaccion entre los usuarios y los proveedores,
optimizando ganancias, reduciendo costos y facilitando la administracion para
optimizar la calidad de atencién (Rodriguez y Alpuin, 2014, p.3).

Se suma a ello el marco conceptual el cual permite conocer el significado de
los principales términos a utilizarse, previamente se determinara la definicion de la
palabra proceso a través la percepcion de varios autores siendo uno de ellos Pérez
(2012) quien afirma que “se denomina proceso a una secuencia ordenada de

acciones continuas, donde el resultado posee significacién propia” (p.49).

En cambio, para otro autor es un conglomerado de acciones y componentes
gue se encuentran interrelacionados, transformando elementos de entrada en
salida y generando valor para el usuario, cabe resaltar que la importancia de
procesos en entidades ha generado la necesidad de gestionarlos hacia la mejora
de sus acciones (Ojeda y Garcia, 2008, p.7).



La gestion por procesos como medio de cambio implica responder y satisfacer
las necesidades de la ciudadania, por tanto, estos ya no se disefian de forma
estatica o con estructuras constantes sino por el contrario con cambios a lo largo
del tiempo, en los cuales los procesos estan supeditados a que colaboradores de

una entidad muestren compromiso y entrega (Begazo & Fernandez, 2016, p. 30).

La adaptacion de los procesos y la calidad son términos ligados cuyos
resultados son evaluados por los clientes, en el que el adecuado uso y la calidad
deben estar entrelazados a ciertos elementos de las empresas y de sus
ofrecimientos a los mercados ya que estos son pieza clave para satisfacer al cliente;

por tanto, la calidad espera fidelizar a los clientes (Zaratiegui, 1999, p.82).

Otro referente es el método sistematico de mejora de procesos planteado por
Ishikawa en 1985, comprende cinco etapas, la primera relacionada a la definicion
del proceso real ; la segunda referida a la cuantificacion y analisis de los procesos,
la tercera a la tipificacion de ocasiones de mejora, la cuarta relacionada al equilibrio
del proceso y la ultima al disefio de un plan para revisar y mejorar los procesos a

través del monitoreo (Secretaria General Técnica del Miner, 1999, p.12).

Al analizar las dimensiones de la gestion por procesos se senté como base la
metodologia en la incorporacion de la gestion por procesos en instituciones del
sector publico considerando tres etapas la primera relacionada a la preparacion, la
segunda a la identificacion y diagnéstico de los procesos y la ultima ligada al
perfeccionamiento de procesos (Secretaria de Gestion Publica, 2014, p.12).

Dicha metodologia considera acciones previas que deben realizarse antes de
establecer la gestidn por procesos tales como aseverar el compromiso asumido por
los altos mandos de la entidad, tener objetivos definidos y pertinentes, contar con
recursos asegurados y fortificar el area delegada de efectuar la gestién por

procesos (Secretaria de Gestion Pablica, 2014, p.13).

La primera etapa denominada preparatoria contiene 4 aspectos para efectuar
la gestidn por procesos y son analizar el escenario actual de la organizacion,
diseflar un esquema de trabajo institucional, desarrollar capacitaciones a los
actores y sensibilizar a toda la organizacion; la segunda etapa contiene 03
aspectos, la primera es la tipificacion de los procesos que abarca el andlisis del fin
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de la organizacién, la caracterizacion de proveedores y la definicién de procesos,
la segunda es el disefio del mapa de procesos y la ultima es la descripcion de los
procesos vigentes en la entidad y la tercera etapa contiene 04 aspectos entre ellos
la medicion, andlisis y evaluacién, la mejora, la documentacion e institucionalizaciéon

de la gestion por procesos (Secretaria de Gestion Publica, 2014, p.12).

El disefio metodoldgico propuesto por Rojas, Rivero, y Montes de Oca (2017)
comparado con Fisher & Oberholzer-Gee (2013) esta centrado en 04 etapas:
elaboracion preparatoria de la entidad para el traslado a la direccidon estratégica
fundada en procesos, elaboracion del diagndstico de la entidad y planeamiento

estratégico y el monitoreo y manejo de los resultados a través del control.

Es importante definir la calidad que satisface al cliente, que se confunde con
elaborar productos con la maxima calidad, pero en realidad se refiere a elaborar y
ofrecer productos que cumplan las expectativas y requerimientos del cliente, es
decir lo que una organizacién produce con su nivel tecnoldgico y capacidad de

procesos enfocados en satisfacer a sus clientes (Ishikawa, 1994, p.18).

Uno de los componentes de decision mas importantes que los consumidores
utilizan para decidir entre determinados bienes y servicios es la calidad, que
simboliza una pieza clave para colocar a organizaciones en posiciones con ventajas

considerables dentro de una economia (Torres & Luna, 2017, p.2).

Otro de los enfoques a considerar es el de calidad en la gestion publica, desde
el enfoque de la Carta Iberoamericana, indica que el ciudadano debe recibir una
gestion publica 6ptima y es la oficina de atencion de vital importancia ya que es el
lugar donde se canaliza y recepciona los reclamos y consultas, asi como donde se
entrega la informacion y se presta asesoria y asistencia técnica sobre los
procedimientos siendo el primer punto de acercamiento entre la administraciéon

publica y la ciudadania (Secretaria de Asuntos Municipales, s.f, p.10).

La calidad en la gestion publica es considerada un conglomerado que
transforma y fomenta a las entidades publicas para conseguir la complacencia de
las necesidades de la ciudadania través de valores y del adecuado uso de los
recursos del Estado, esta puede ser evaluada de acuerdo al grado de satisfaccion
gue genere en las necesidades de la ciudadania (CLAD, 2009, p. 368).
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Uno debe diferenciar entre calidad del hecho y calidad de la percepcion, para
el primero se refiere cuando los proveedores cumplen con las especificaciones
establecidas, y en el caso del segundo cuando un producto o servicio cumple con
las expectativas y satisface las necesidades del cliente, existe relacién de por
medio, por ello un producto puede ser de alta calidad pero no necesariamente

cumple las expectativas del cliente (Arditi & Gunaydin, 1997,p.236).

Prestar un servicio de calidad es identificar las necesidades que tienen los
ciudadanos y atenderlas de acuerdo a la prioridad que éstas tengan, es determinar
los problemas que atraviesa la entidad y plantear alternativas para solucionarlos,
implica analizar indicadores que se centren en cumplir las necesidades de la

poblacién a partir de los productos recibidos (Solano, 2017, parr. 5).

El concepto relacionado a la calidad del servicio es sencillo y esta ligado a la
entrega de productos y servicios que satisfagan las necesidades del ciudadano, es
importante destacar que el concepto no solo esté ligado al ambito empresarial sino

a todo sector que brinde atencién al pablico (Al-lbrahim, 2014, p.1).

La calidad de atencién es la percepcion que los ciudadanos manejan en
relacion a brindar un servicio, asumiendo la conformidad y capacidad del mismo
enfocado en satisfacer sus necesidades (Escuela Nacional de Administracion
Publica, 2018, p.142).

Los estandares para brindar atencion de calidad son magnitudes dentro de la
gestion en una determinada entidad, han sido identificadas previamente y delimitan
caracteristicas esenciales en los procesos que se brinda al ciudadano, segun la
PCM identifica 9 estandares dentro de un enfoque de satisfaccién ciudadana
(Secretaria de Gestidon Publica, 2015, p.19).

Considerando el Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania se ha
adaptado las dimensiones de la investigacion de acuerdo al esquema en la
evaluacion de las entidades publicas considerando las siguientes: el conocimiento
del usuario, la accesibilidad y canales de atencion, infraestructura, mobiliario y
equipamiento, proceso de atencion y simplificacion administrativa, personal o
talento humano, transparencia y acceso a la informacion publica, control y

monitoreo y reclamos y sugerencias (Secretaria de Gestién Puablica, 2015, p. 89).

12



El conocimiento del usuario comprende los factores ligados a la manera como
utiliza las diversas técnicas para conocer al ciudadano, asi como los diferentes

dispositivos y formas de participacion (Secretaria de Gestion Publica, 2015, p. 31).

Asi mismo, los conductos de atencion implican los puntos de ingreso en los
gue el ciudadano usa los servicios brindados por las instituciones publicas, es
fundamental la accesibilidad a estos conductos para coberturar los servicios y
simplificar tramites (Secretaria de Gestién Publica, 2015, p. 35).

La siguiente dimension considera los detalles de la infraestructura, escenarios
y sustento en el que se presta el servicio, comprende los médulos de atencién, el

estado de las instalaciones y equipos (Secretaria de Gestion Publica, 2015, p. 41).

La atencidon y simplificacion de procesos administrativos esta referido a la
instruccion, la existencia de medios de pago, la atencion al usuario, el trato recibido
y las estrategias que implemente la entidad para simplificar tramites en beneficio
del ciudadano (Secretaria de Gestién Publica, 2015, p. 47).

La dimensién de personal abarca los componentes ligados a la seleccion de
personal de acuerdo al perfil para atender a la poblacién, a la vez implica actitudes
y procesos vinculados a la capacitacion del personal para proponer y mantener un

buen servicio al usuario (Secretaria de Gestion Publica, 2015, p. 53).

La transparencia y acceso a la informacion publica referida a las facilidades
sobre los tramites y servicios brindados exclusivamente segun el Texto Unico de
Procedimiento Administrativo (TUPA) o los servicios no exclusivos dentro del Texto
Unico de Servicios No Exclusivos (TUSNE), asi como de contar con un responsable
del acceso a la informacion (Secretaria de Gestidén Publica, 2015, p. 59).

La dimensién de medicion de la gestion implica conocer las perspectivas del
ciudadano de acuerdo al servicio recibido, para que de tal forma se pueda optimizar

y fortalecer la prestacion del servicio (Secretaria de Gestion Publica, 2015, p. 65).

La dimension de reclamos y sugerencias afiade elementos de admision,
registro, atencién e implementacion de estrategias en el marco de perfeccionar y

mejorar dentro de la institucién publica (Secretaria de Gestién Publica, 2015, p. 71).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo de estudio y disefio de investigacion

En el estudio se utilizd el enfoque cuantitativo basado en la recopilacion y
andlisis de datos a traves de instrumentos medibles, resultados precisos para lograr
los objetivos, teniendo en cuenta el enfoque la presente investigacién ha sido
basica ya que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se enfoca en
incrementar el discernimiento de las variables en estudio de acuerdo al entorno,

determinando la conducta en funcion a los objetivos planteados.

Ademas, el trabajo es de tipo descriptivo centrado en la extensién de los datos
elaborados con poblaciones cuantiosas y no solo basados en la obtencion de
fuentes primarias sino también secundarias utilizando métodos estadisticos, por
ello, la idea era elegir las caracteristicas esenciales del objeto de investigacion y su

amplia descripcion de las variables (Vara, 2012, p.208).

El disefio que se seleccioné es el no experimental - predictivo, ya que percibio
la visualizacién del hecho en su situaciébn natural sin manipulacion y cuya
informacion fue recogida en un momento del tiempo, ademas presenté un disefio
predictivo porque frente a la problemética identificada se plante6é una propuesta de

mejora a través de un Modelo (Hurtado, 2015, p.120).

En la figura se detalla el disefio utilizado, el cual tiene la muestra del estudio
gue se definid en relacion a la informacion obtenida del diagndéstico, es decir a partir
de la observacion de la realidad se identifico el problema, se reviso la informacion
y teorias y se planteo la solucion a través de la propuesta.

Leyenda:

__— T R: Muestra del estudio
R \ l Ty: Informacion a obtener
P

P:  Propuesta

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables son gestidn por procesos y calidad de atencion, ver anexo 1.

Gestion por procesos es la planificacion, direccién y control de las acciones
dentro de las diversas areas de una entidad con el fin de cubrir necesidades de los

usuarios, y administrados (Secretaria de Gestion Publica, 2018, p.4).
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Las dimensiones de esta variable son: actos preparatorios, identificacion y

diagndstico de procesos y mejora de procesos.

La calidad de atencién es el discernimiento que los ciudadanos manejan en
relacion a brindar un servicio, asumiendo la conformidad y capacidad del mismo
enfocado en satisfacer sus necesidades (Escuela Nacional de Administracion
Publica, 2018, p.142).

Las dimensiones que lo conforman son conocimiento del usuario,
accesibilidad y canales de atencion, infraestructura, mobiliario y equipamiento,
proceso de atencion y simplificacion administrativa, personal, transparencia y

acceso a la informacién, medicion de la gestion y reclamos y sugerencias

3.3. Poblacion, muestray muestreo
La poblacién es el conglomerado de individuos, cosas y/o agentes que poseen
desde una a varias caracteristicas en comun, estan situadas dentro de un

determinado punto o espacio y cambian a lo largo del tiempo (Vara, 2012, p.221).

Para la realizacion de la investigacion, bajo el criterio de inclusion se considero
el promedio de atenciones a autoridades y ciudadanos que acudieron al CAC
Lambayeque del MVCS durante los meses de julio a diciembre de 2019 (06 meses)
se tuvo un total de 485 personas como poblacion total, los cuales representan las

atenciones obtenidas del sistema de consultas y visitas de la entidad.

La muestra es el conglomerado o subconjunto de elementos que provienen

de una poblacion con determinados rasgos que los distinguen (Monje, 2011, p.123).

Teniendo el tamafio de la muestra, se definié las unidades de analisis,
contandose con dos tipos de muestreo, para este caso la muestra fue probabilistica,
por ello se calculé anticipadamente la capacidad muestral y se procedi6 a utilizar
diversas técnicas para definir los elementos de muestreo (Monje, 2011, p.125).

Se uso el muestreo probabilistico aleatorio simple, debido a que la poblacion
es homogénea con respecto a la variable de interés, es decir una poblacion idéntica
y numerosa. El calculo de la muestra se visualiza en el anexo 2.5. Se establece que
con un nivel de confiabilidad del 95% y un margen de error del 5% el tamafio de la

muestra es de 215 ciudadanos atendidos en la entidad.

15



3.4. Técnicas de recoleccion de informacion

La técnica de recoleccidon de informacion que se usoé en la investigacion es la
encuesta basada en un conglomerado de interrogantes disefiada con el objetivo de
adquirir y cuantificar datos de la poblacién (Bernal, 2010, p.194).

Para fines del estudio se utilizé como instrumento el cuestionario, el cual es
un conglomerado de interrogantes en funcion a una o mas variables las cuales se

midieron posteriormente (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 217).

La validez del instrumento se ha determinado por fichas de juicio de 03
expertos y se efectué una prueba piloto para determinar la confiabilidad a través
del Alfa de Cronbach con un resultado de 0,942 lo que determiné que el instrumento

es aplicable, todo lo mencionado se visualiza en el anexo 3.

En la elaboracion del instrumento se utilizé la escala de medicion de actitudes:
Escala de Likert las cuales son interrogantes de respuesta a escala enfocadas en

cuantificar el nivel de sentimientos en relacion a una variable (Bernal, 2010, p.254).

Se utilizé el andlisis documental para recopilar datos que se ubican en
diferentes documentos, sistemas, planes estratégicos u operativos, manuales u

otros como parte de la investigacion, véase anexo 2.4 (Rios, 2017, p.101).

El fichaje es una técnica complementaria, centrado en consignar los datos
obtenidos a través de fichas secuenciales que estan disefiadas para obtener la
informacion constituida como un instrumento para sintetizar y ordenar ideas con

validez cientifica (Huaman, 2005, p.45).

Se utilizé la ficha cuya funcion es permitir la adherencia disefiada de una idea,
situacion o juicio usando componentes metodologicos tales como sintesis,

esquemas o resumenes (Mingrone, 2007, p.73).

3.5. Procedimiento
El estudio presentd un procedimiento tradicional usado para la obtencion de
la informacion, se atendié los objetivos, demostré la hipodtesis y planted la

alternativa de solucion (Bernal, 2010, p.194).

Se definid los objetivos y las variables de estudio, al iniciar se identificd la
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realidad problematica, luego se formuld el problema y se planteé los objetivos y

finalmente se definio las variables a investigar.

Se selecciond la muestra del estudio, de acuerdo al tipo y disefio de la
investigacion, para este caso se trabajo con un muestreo aleatorio simple y se
definio las técnicas de obtencidn de informacion, se uso el cuestionario para medir
la variable dependiente valordndose con el juicio de expertos, ademas se uso la
ficha de andlisis documental y las fichas bibliograficas y textuales.

Finalmente, una vez obtenida la informacién se trasladé a una base de datos

para la tabulacion y analisis utilizandose la estadistica descriptiva.

3.6. Métodos de analisis
Para realizar el procesamiento y tabulacion de los datos se utilizo el software
aplicativo Microsoft Excel y el software estadistico SPSS version 26 con formulas

estadisticas donde se analiz6 los componentes clave dentro de cada instrumento.

Se uso la estadistica descriptiva a través de la distribucién de frecuencias y
medidas de tendencia central tales como la media y la correlacion de los items, los

cuales han sido plasmadas en tablas y figuras.

3.7. Aspectos éticos

La realizacion de la investigacion se centrd en usar fuentes confiables, usando
como base la severidad cientifica en la obtencién de fuentes de datos obijetivas,
enmarcados ademas en el uso de sitios virtuales, textos formales y confiables

respetando los lineamientos institucionales y la veracidad de los datos.

Ademas consider6 la originalidad definida como la consistencia cientifica
obtenida en la busqueda de informacién como primera fuente y como parte del

proceso de investigacion, es decir no hubo manejo ni manipulacion de los datos.

Se respetd los derechos de autor sin tener fragilidades en la informacion,
respetando la contribucion intelectual de los autores utilizandose para ello las
normas APA al momento de citar y usar como referente el Manual de referencias
estilo APA 2017 de la Universidad César Vallejo documento que ha sido adaptado

de la American Psychological Association.
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IV. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados del estudio, los cuales se han

desglosado de acuerdo a cada uno de los objetivos especificos de la investigacion.

4.1. Diagnéstico de la situacion actual de la calidad de atencion en el

Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento — Lambayeque.

Para determinar el grado de desarrollo del Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento - Lambayeque, con relacién a la calidad de atencion
se aplicé un cuestionario a 215 usuarios teniendo en consideracion 08 dimensiones
adaptadas del Manual para mejorar la atencion al ciudadano de la SGP y cuyos

resultados de forma consolidada se visualizan en la siguiente tabla y figura:

Tabla 1

Grado de desarrollo de la calidad de atencién en la entidad

Escala Frecuencia  Porcentaje
Incipiente 8 3.7%

Bésico 80 37.2%
Intermedio 119 55.3%
Avanzado 8 3.7%

Total 215 100.0%

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS

Figura 1l

Grado de desarrollo de la calidad de atencién en la entidad

60.0%

55.3%

50.0%
40 0% 37.2%
30.0%

20.0%
10.0% 3.1%

3.7%

0.0%

Incipiente L
P Basico ]
Intermedio
Avanzado

Fuente: elaboracion propia.
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Los resultados de la investigacion indican que, de un total de 215 usuarios
encuestados, el 55.3% consideran que el grado de desarrollo de la entidad con
respecto a la calidad de atencion en el Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento - Lambayeque se encuentra en un nivel intermedio, existe ademas un
porcentaje de 37.2% quienes sefialan que la entidad se encuentra en un nivel
basico, mientras que el 3.7% de los usuarios consideran que se encuentra en un

nivel incipiente y el otro 3.7% restante que la entidad se ubica en un nivel avanzado.

Segun la siguiente tabla y figura se presenta el resultado por dimensiones con

cada uno de sus respectivos porcentajes por dimensiones.

Figura 2

Grado de desarrollo de la calidad de atencién en la entidad, por dimensiones

37.2%

DS 39.1%

D7

16.7%
32.6%
.8%
9%

7.9%

44.7%

D6 44.2%

64.2%

60.0%

45.6%
45.6%

D1 54.0%

3.7%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

HAvanzado HIntermedio HEBasico OIncipiente

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 2

Grado de desarrollo de la calidad de atencién en la entidad, por dimensiones

Porcentaje de las dimensiones

Escala D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8

Incipiente 3.7% 0.9% 5.6% 2.3% 1.9% 33% 21.9% 7.0%
Bésico 191% 7.9% 18.1% 38.6% 3.3% 442% 28.8% 16.7%
Intermedio  54.0% 45.6% 60.0% 54.0% 30.7% 44.7% 32.6% 39.1%

Avanzado 23.3% 45.6% 16.3% 51% 642% 7.9% 16.7% 37.2%

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS

El resultado de la investigacion indica que la dimension que tiene mayor grado
de desarrollo segun los encuestados es la “D5: Personal”’, ya que mas del 64%
considera que ésta se ubica en un nivel avanzado y el 30.7% en un nivel intermedio,
es decir aproximadamente el 94% de los encuestados coloca a esta dimension
como la de mayor desarrollo considerandose una fortaleza para la entidad; por otro
lado la dimension que ha sido considerada con un nivel de desarrollo menor es la
“D7: Medicion de la gestidn” en la que el 28.8% considera que se ubica en un nivel
béasico y el 21.9% en un nivel incipiente, por tanto el 50.7% de los encuestados

sefialan que se requiere poner énfasis en el correcto desarrollo de esta dimension.

Ademas, se observa la preponderancia absoluta de considerar el grado de
desarrollo de la calidad de atencion por dimensiones en un nivel intermedio, con
ligeras diferencias en dimensiones como la “D6: Transparencia y acceso a la
informacion publica” y “D2: Accesibilidad y canales de atencion” en la que existe un
empate técnico en los resultados, en la primera con el nivel basico convirtiéndose
en una debilidad y a la vez en una oportunidad de mejora y en la segunda con el
nivel avanzado generando otra fortaleza para la entidad.

Podemos destacar que los resultados indican que la escala de nivel
“incipiente” tiene porcentajes menores en relaciéon a los demas niveles, y los niveles
de basico y avanzado presentan porcentajes similares en cada una de las

dimensiones evaluadas por los usuarios.
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4.2. Disefio del Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencion al
Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento —

Lambayeque.

El procedimiento utilizado para disefiar el Modelo de gestion por procesos se

realizé a través de 03 fases, las cuales se representan en el siguiente esquema:

Figura 3

Esquema del disefio del Modelo

o ° ¢
e @
Fase de diagnéstico Fase de formulacion
A Disefio de la I:> -
ntrol li
Andlisis documental propuesta Control de calidad

Fuente: elaboracion propia.

Fase de diagnostico: haciendo uso de la técnica del analisis documental se
revisaron los documentos de gestion de la entidad para identificar los procesos y
servicios, ademas se uso el fichaje y analisis de los fundamentos teéricos para

obtener coincidencias y experiencias previas en gestién por procesos.

Fase de formulacion: se establecieron los objetivos y justificacion del Modelo,
luego se describieron los datos informativos, posteriormente se realizo el disefio y
descripcion de la propuesta teniendo como eje las dimensiones, es decir los actos
preparatorios, la identificacion y diagnostico de procesos y la mejora de procesos,
todo ello dentro de los principios, caracteristicas, lineas de accion, base legal y

enfoques tedricos.

Fase de revision: comprendié acciones de control de calidad para ubicar
falencias en la formulacion y plantear alternativas de solucion con respecto al uso

de tablas, figuras, ortografia, contenido, alineacién y cumplimiento de los objetivos.
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4.3. Validaciéon del Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencién
al Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento —

Lambayeque.

El Modelo ha sido validado mediante la ficha de expertos con experiencia en
la materia, para este caso se us6 el Método Delphi con la finalidad de verificar si
cada uno de los elementos que contiene apuntan a cumplir el objetivo, el formato
de validacion ha sido disefiado bajo la escala de Likert en la que cada experto
expresa su juicio bajo cinco escalas: muy adecuado, bastante adecuado, adecuado,

poco adecuado e inadecuado.

Tabla 3

Resultados de la validacion del Modelo

o Promedio de Opinion de
Experto Especialidad o o
validacion aplicabilidad
- Maestra en Ciencias con
Liliana » o Muy )
_ mencioén en Ingenieria Aplicable
Culqui Lozada _ adecuado
Ambiental
Maestra en Ciencias con
Roxana Vanessa y Muy )
_ mencién en Proyectos de Aplicable
Santos Tineo y adecuado
Inversion.
Hugo Milton Maestro en Gestion Bastante )
_ Aplicable
Oyola Cortez Puablica adecuado
, Maestro en Ciencias con
Abdel Javier y Muy )
_ mencién en Proyectos de Aplicable
Flores Olivos adecuado

Inversion

Fuente: elaboracién propia

En la tabla se visualiza que la validacion se realiz6 con 04 expertos de
diversas especialidades por lo que los resultados fueron revisados desde distintos
enfoques y perspectivas, obteniendo que 03 expertos consideran la propuesta
como muy adecuado segun el promedio de validacion, en cambio 01 experto
considera que es bastante adecuado, finalmente el resultado de la opinién de

aplicabilidad para todos los expertos es que la propuesta es aplicable.
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V. DISCUSION

En este apartado se sustentan los resultados generales y se discute los datos
utilizando los fundamentos tedricos, enfoques y antecedentes de la investigacion.
El objetivo de esta investigacion es proponer un Modelo de gestidn por procesos
para mejorar la calidad de atencion en el Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento — Lambayeque, 2020. Esto en concordancia con la Escuela Nacional
de Administracién Pdublica (2018) quien sefiala que en el pais se viene
implementando un proceso de modernizacion del Estado, teniendo como objetivo
lograr un Estado eficiente y eficaz, el objetivo de la gestion publica es ofertar un

buen servicio a la poblacion, identificando sus necesidades para satisfacerlas.

Ademas concuerda con el enfoque de la nueva gestion publica segun Vargas
(2005) al incorporar procesos descentralizados y cambiantes a nivel nacional,
regional y local, ademas necesita que los procesos para implementar las politicas
de Estado estén directamente conectados con sus competencias y orientados a
satisfacer las expectativas y necesidades de la ciudadania.

Se suma a ello lo dicho por Begazo y Fernandez (2016) quien sefiala que la
gestion por procesos implica responder y satisfacer las necesidades de la
ciudadania, con disefios dindmicos y adaptables al entorno y la situacion que se
presente, buscando que el personal de las organizaciones muestre actitudes

positivas para alcanzar resultados.

Los resultados de la presente investigacion han sido adquiridos a través de
una encuesta (cuestionario) aplicada de forma virtual a usuarios que han sido
atendidos en el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento — Lambayeque
y de los cuales se dispone una base de datos con correos electronicos y numeros
de celular, asi mismo se realiz6 la revision de diversa literatura que se muestra en

los anexos adjuntos.

El instrumento de recoleccion de datos ha sido validado por 3 expertos con
experiencia y conocimiento en gestién publica, el objetivo de ello ha sido que los
resultados obtenidos sean confiables y pertinentes para el cumplimiento de los
objetivos de la investigacion, lo cual se evidencia con la elaboracion del diagndstico

y posteriormente con el disefio de la propuesta.
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La metodologia utilizada en la investigacion sirve como referente para otros
estudios ya que las herramientas e instrumentos usados evidencian informacion
oportuna, detallada y pertinente sobre el grado de desarrollo de la entidad con
respecto a la calidad de atencion y sobre las dimensiones que los componen,
pudiendo elaborar un diagnéstico preciso, con datos claros y provechosos para a
partir de ello plantear una propuesta de solucién que mejore la problematica que

presenta la entidad.

Existieron limitantes respecto al desarrollo del estudio entre ellas: la aplicacion
de la encuesta en el marco de la Emergencia Nacional COVID — 19, ya que
usualmente se realizaba de manera presencial, pero para poder cumplir con ello se
tuvo que aplicar de forma virtual aprovechando las tecnologias de informacion para
recoger datos, de esa manera nuestra limitante se convirtié en una oportunidad de
mejora, ya que los datos obtenidos de forma virtual fueron recogidos con mayor
rapidez y almacenados en una base de datos sin ser necesario la digitacion, método

usado para recojo de informacién de forma presencial.

Otra limitante es la amplitud de informacion existente respecto a las variables
de la investigacion, ya que existe gran cantidad de literatura para generar el
enfoque del estudio, pero para afrontar ello se realiz6 un analisis preciso de los
fundamentos tedricos y enfoques logrando sintetizar y utilizar informacién precisa,

confiable y oportuna.

Los resultados de la encuesta sefialan que la situacion actual de la calidad de
atencion en la entidad segun 215 usuarios encuestados tiene mayor
preponderancia el nivel intermedio con un porcentaje de 55.3% ya que cuenta con
ciertos procesos implementados de forma periddica para mejorar la atencion a la
ciudadania, hace uso regular de tecnologias de informacion y comunicacion y
responde a un enfoque orientado al ciudadano, pero para alcanzar un nivel
avanzado necesita fortalecer su enfoque por procesos. Todo ello en similitud con la
investigacion de Vivanco (2020) en cuyo estudio obtuvo como resultados a traves
de una encuesta a 384 usuarios que el 67% se encontraba satisfecho con el servicio
recibido y mas del 30% se encontraba indiferente e insatisfecho es por ello que

plantea una propuesta de solucion.
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La recoleccion de datos se realiz6 en una muestra de 215 usuarios que fueron
atendidos en la entidad, a partir de ello se elabord un diagndstico de la situacion
actual de la calidad de atencién para finalmente plantear la propuesta, lo cual se
contrapone con la investigacién de Domingues, Xavier y Birochi (2015) quien realiza
un diagndstico del proceso de administracién por procesos en el Poder Judicial de
Santa Catarina — Brasil a partir del recojo de informacién del personal que labora
en dicha entidad, con ello utilizé instrumentos de gestion aplicados al personal para
evaluar la forma como laboran, determinando que requieren de un cambio en el

clima laboral y en el compromiso con la entidad.

Los resultados obtenidos del estudio de acuerdo a la dimensién conocimiento
del usuario colocan a la entidad en un nivel intermedio y avanzado con un
porcentaje de 54% y 23% respectivamente y con la dimension de personal que
considera que la entidad se encuentra en un nivel avanzado segun el 64% e
intermedio segun el 30% de los encuestados y finalmente en relacién a la calidad
total el 55% de los encuestados considera que la entidad se ubica en un nivel
intermedio es decir la entidad ha efectuado estrategias periddicas para incorporar
la mejora a la atencion a la ciudadania. Del mismo modo, la investigacion de Déavila
(2019) concluye que el 87.3% de los encuestados consideran que el area de
migraciones de Brefia cumple sus necesidades y expectativas, el 84.3% considera
que tiene un enfoque encaminado al ciudadano, el 88.6% considera que el personal
se encuentra capacitado; a la vez el 85% consideran que la entidad brinda una

buena atencion al ciudadano.

Continuando con los resultados obtenidos de la dimension de conocimiento
del usuario indican que mas del 75% de los encuestados consideran que se cumple
la identificacion de sus necesidades y se promueve mecanismos de participacion
dentro de la entidad ubicandola entre un nivel intermedio y avanzado lo cual se
asemeja a lo expresado por Solano (2017) quien considera que el entregar un
servicio de calidad es identificar las necesidades que tienen los ciudadanos y

atenderlas de acuerdo a la prioridad que éstas tengan.

En cambio encontramos un contraste con los resultados presentados por
Quijije (2014) quien en su estudio precisa que el servicio brindado en el area de

tesoreria del GADM — Montecristi no satisface las necesidades de los usuarios
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encontrandose en un nivel regular principalmente por la demora al momento de
realizar sus procesos, pero con respecto a las recomendaciones su investigacion
coincide con la presente en que se requiere una propuesta de gestion que

identifique y defina sus procesos de manera integral.

El CAC Lambayeque del MVCS se encuentra con un grado de desarrollo de
calidad de atencién a nivel intermedio, sus procesos de simplificacion administrativa
segun los encuestados se ubican en un nivel bueno con un nivel considerable en el
basico, es decir esta dentro de lo aceptable. También encontramos diferencias en
la investigacion de Romero (2017) quien segun sus resultados considera que la
atencién en el CAC del municipio cajamarquino es regular y efectia acciones
minimas para brindar un servicio adecuado a los ciudadanos, sus procedimientos
se encuentran desfasados, el personal de atencion no se encuentra capacitado, los
instrumentos de gestion estan desactualizados y los procesos de simplificacion
administrativa no estan implementados, de acuerdo a sus encuestas de satisfaccion

el nivel de satisfaccion es aceptable pero podria ser mejor.

Los resultados indican que el 59% de los encuestados consideran que la
calidad de atencion se encuentra en un nivel intermedio y parte de avanzado, es
decir es una atencién eficiente. Ello se contrapone a lo sefialado en el estudio de
Carrién (2019) con respecto a los resultados de la variable dependiente ya que el
60% de los encuestados consideran que el servicio brindado por una facultad de la
UNPRG es ineficiente.

El 91,2% de los encuestados considera que la entidad se encuentra en entre
un nivel intermedio y avanzado en la dimension accesibilidad y canales de atencion,
esto se debe a que utiliza diferentes canales de atencion para realizar diferentes
trdmites via presencial, telefénica y virtual, pero existe un minimo porcentaje (8.8%)
gue consideran que la entidad se encuentra entre un nivel basico e incipiente ya

gue no se cuenta con canales itinerantes para la atencion.

El 75% de los encuestados consideran que la dimensién infraestructura,
mobiliario y equipamiento en la entidad se encuentra en un nivel 6ptimo por el uso
de plataformas de atencion al publico, por la sefalizacion, pero requiere de una

mapa de riesgos, valoran que el estado de instalaciones, mobiliario y equipamiento
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es el adecuado y se encuentra operativo, asi como gue establece condiciones para
la atencion de poblaciones vulnerables, lo cual dista de los resultados obtenidos de
Exebio (2016) en el que los encuestados sefialaron que el mobiliario se encontraba
desfasado, la construccion de la entidad era antigua, contaba con espacios que no
son los adecuados para oficinas administrativas y con afios de antigliedad y se
suma a ellos que no tienen mantenimiento ni han sido reparados, ademas de

requerirse una oficina adecuada para la atencion al ciudadano.

La dimension de proceso de atencion y simplificacion administrativa tiene
como resultado la valoracién de un nivel intermedio con un porcentaje de 54% y
béasico con 38.6% esto debido a que la entidad si cuenta con personal de orientacion
gue brinda las facilidades para realizar los tramites de forma adecuada, ademas
cuenta con protocolos de atencion en canales presenciales, virtuales y telefénicos
bajo procesos simplificados, lo que le falta implementar en la oficina
desconcentrada de Lambayeque es una ventanilla para pagos en “caja”, se
contrapone a lo obtenido por Exebio (2016) quien sefiala que los tramites y/o
servicios que brinda la GERCETUR segun el 37% de encuestados no estan
alineados completamente a la realidad y normativa del sector debido a
modificaciones en las mismas, los pagos van acorde al TUPA pero existe
incomodidad por parte de los usuarios con la persona encargada de tesoreria y de
recepcionar los pagos ya que muchas veces no la encuentran en atencién teniendo

que regresar dos veces.

Segun los resultados de la dimension personal méas del 90% de los
encuestados la considera en un nivel sobresaliente en relacion a la calidad de
atencion, y es que la entidad cuenta con un equipo de profesionales con perfiles de
puestos enfocados en brindar un servicio de calidad, asi como la dimension de
reclamos y sugerencias en el que mas del 70% de los encuestados considera que
la entidad se encuentra en un nivel sobresaliente en esta dimension debido a que
ha incorporado diversos elementos como plataformas fisicas y virtuales para
recepcionar, registrar y atender reclamos y sugerencias. Ello difiere con los
resultados de Exebio (2016) sefialando que solamente el 39.2% de los usuarios
estan de acuerdo con el personal de GERCETUR indicando que no estan

calificados para atender al usuario de forma eficiente ya que no existe una persona
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capacitada de forma perenne para brindar la informacién requerida por los usuarios,
ocasionando malestar en los mismos, pese a ello existe vocacion de servicio y
trabajo en equipo, por lo que para fortalecer los componentes de estas dimensiones

se propuso jornadas de capacitacion.

De acuerdo a la investigacion se realiz6 un andlisis de los procesos
culminando con el planteamiento de la propuesta de un Modelo de gestién por
procesos en la entidad la cual se asemeja a la investigacion de Aranda, Ordofiez y
Peralta (2018) ya que coincide con el presente estudio con respecto a la realizacion
de un diagnostico de los procesos y a partir de ello se plante6 un mapa de procesos
gue fue validado por expertos en la materia y que concluy6 en la elaboracion de
una propuesta de cambio en el MINAGRI, y a la investigacion de Exebio (2016)
quien concluye que el servicio brindado en la GERCETUR es bueno, pero puede
mejorarse aplicando un diagrama de determinados procesos, asi como jornadas de
capacitacion al personal en normatividad y aplicacién de gestion por procesos
dentro del rubro de servicios turisticos y todo lo referido a su sector.

Ademas, coincide con el estudio de Céardenas (2014) ya que en su estudio
busca incorporar una metodologia para fortalecer los procesos en entidades
publicas, evidenciando deficiencias en la aplicabilidad de la gestion de calidad y
cataloga el papel del enfoque por procesos como pieza fundamental en el desarrollo
de una entidad a nivel administrativo y organizacional, siendo el trabajador el
agente de cambio al apartar pensamientos individualistas y buscar productividad

en su centro de labores todo ello bajo criterios éticos.

El Modelo de gestion por procesos se presentd como una alternativa para
mejorar la calidad de atencion en el Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento — Lambayeque, y comprende dimensiones que han sido normadas

en documentos orientadores de la gestion publica.

Finalmente, la propuesta de un Modelo de gestion por procesos surgio a partir
de un conjunto de herramientas relacionadas la gestion publica y sustentadas con
normativa técnica y legal, que sera aplicable a las entidades del sector publico
principalmente a las que brindan atencion directa al usuario y funcionan como

oficinas desconcentradas a nivel nacional.
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VI. CONCLUSIONES
Culminada la investigacion y en relacion a los objetivos de la investigacion se

concluye lo siguiente:

1. Los resultados del instrumento indican que, del total de encuestados, mas
de la mitad consideran que el grado de desarrollo de la entidad con respecto
a la calidad de atencion en el Ministerio de Vivienda, Construccion vy
Saneamiento - Lambayeque se encuentra en un nivel intermedio, seguido
de un regular porcentaje que sefialan que se ubica en un nivel basico, por
tanto, la calidad de atencion es buena y aceptable, pero puede mejorarse.

2. Ladimensién que tiene mayor grado de desarrollo con respecto a la calidad
de atencion es la de “personal” convirtiéndose en una ventaja y fortaleza, asi
mismo, la dimension con un grado de desarrollo regular se ubica en
“medicion de la gestion”, convirtiéndose en el reto a abordar como parte de
la propuesta integral que se planteo.

3. Para mejorar la calidad de atenciébn en el Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento — Lambayeque se disefié un Modelo de gestidn
por procesos, el cual fue elaborado teniendo en cuenta tres fases:
diagnastico, formulacion y revision.

4. Se valido el Modelo a través de la ficha de expertos en materia de gestion
por procesos Yy calidad de atencion en entidades del sector publico y cuya
validacién indica que la propuesta es aplicable y permitira mejorar la calidad
de atencion en el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento —

Lambayeque.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al coordinador general del CAC Lambayeque, se sugiere seguir mostrando
liderazgo y empatia que lo caracteriza, generando un adecuado clima laboral para
motivar al personal, fortalecer su potencial y mejora de competencias y aptitudes
para que se siga brindando un servicio de calidad enfocado en resultados y sobre

todo en satisfacer las necesidades del ciudadano.

Se le recomienda: fortalecer los ambientes de atencion al publico (sala de
recepcion, sala de reuniones y oficina de mesa de partes), asi como implementar
un mapa de riesgos y continuar con el mantenimiento de las instalaciones, equipo
y mobiliario de la entidad, del mismo modo se debe realizar mejoras en la

infraestructura basica para el acceso a poblaciones vulnerables.

Al director de la Oficina de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento se recomienda fortalecer la atencién a través de los
canales presenciales, virtuales, telefénicos e itinerantes, de tal forma que las
necesidades que tengan los ciudadanos puedan ser atendidos en su totalidad,
ademas se sugiere contratar personal adicional para atencion al publico de tal forma
gue el tiempo de espera se reduzca y aumente el nivel de satisfaccion, se suma a
ello la propuesta de simplificar los tramites y modernizar sus procesos con personal
capacitado y motivado para realizar sus labores y basados en un Modelo de gestién

por procesos bajo los estandares de calidad en el sector publico.

Se debe poner especial énfasis en promover la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica a través de los diversos canales de atencion,
procurando que los ciudadanos conozcan el procedimiento para solicitar
informacion, asi como la implementacién de una ventanilla que funcione como
“caja” para realizar pagos relacionados con los tramites TUPA y TUSNE vy
finalmente continuar con la estrategia de medicion de la gestién a través de la
aplicacion constante de encuestas de satisfaccidon y monitoreo del personal que

brinda atencion a la ciudadania para identificar oportunidades de mejora.

A los futuros investigadores se recomienda abordar la problematica bajo la
perspectiva de la Business Process Management, con un enfoque desde el sector

privado, buscando automatizar y modelar cualquier tipo de procesos.
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VIIl. PROPUESTA

La propuesta se titula “Modelo de gestion por procesos en el Centro de
Atencion al Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento -
Lambayeque”, orientada a brindar diferentes servicios referidos al sector a los

usuarios de la region Lambayeque.

La elaboracion del Modelo se realiza con el fin de que los servicios ofertados
por esta oficina desconcentrada se brinden bajo los estandares de calidad de la
gestion publica. ElI enfoque esta orientado al ciudadano, buscando modernizar
procesos, simplificar tramites y ofrecer mas y mejores canales de atencién dentro

de la entidad.

El objetivo general es plantear un Modelo de gestion por procesos en el Centro
de Atencién al Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento
- Lambayeque y los objetivos especificos son: diagnosticar la situacion actual de
los procesos en el Centro de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento - Lambayeque y disefiar el Modelo de gestién por
procesos en el Centro de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento - Lambayeque. La finalidad es alcanzar el bienestar

social satisfaciendo las necesidades de los ciudadanos.

El disefio de la propuesta del Modelo se desarrolla a partir de 03 etapas las
cuales son: actos preparatorios, identificacién y diagndstico de procesos y mejora
de procesos, cada una de ellas se detalla con sus respectivas estrategias, ademas

se describe los principios, caracteristicas y lineas de accion.

En la primera etapa se analiza la situacion de la entidad, se plantea el plan de
trabajo institucional, se propone capacitar y sensibilizar a los encargados de la
implementacion, en la segunda etapa se analiza el propdsito de la entidad, se
realiza el mapeo de los bienes y servicios y quiénes los reciben, se determina los
procesos, disefla el mapa de procesos actuales y se describe los mismos,
finalmente, en la tercera etapa se miden, analizan, evalian y mejoran los procesos

para documentarlos e institucionalizarlos.

En la siguiente figura se sustenta el disefio del Modelo de gestidn por procesos

en la entidad materia de la investigacion:
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Figura 4

Disefio del Modelo de gestidn por procesos.
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Tabla 4

Operacionalizacion de las variables de la investigacion

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicién Definicién . . .
Variable ; Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Analizar la situacion de la entidad.
Elaborar el plan de trabajo institucional.
. Actos : :
Pla_mlflcg,uon, preparatorios. Capacitar a los encargados de implementar la
direccion y gestién por procesos.
control de las —— - —
. Sensibilizar a toda la entidad en la gestién por
acciones

Independiente:
Gestion por
procesos

dentro de las
diversas areas
de una
entidad con el
fin de cubrir
necesidades
de los
usuarios, y
administrados
(Secretaria de
Gestion
Publica, 2018,
p.4).

Herramienta que
ayuda a identificar,
medir y analizar el

proceso en una
entidad, para
plantear
alternativas de

mejora con el fin

de regular el
proceso.

Procesos.

Identificacion y
diagnéstico de

Analizar el propésito de la entidad.

Mapear los receptores de productos y los
bienes y servicios que brinda la entidad.

Determinar los procesos de la entidad.

procesos.
Disefiar el mapa de procesos actuales.
Describir los procesos actuales.
Medir, analizar y evaluar procesos.
Mejora de Mejorar los procesos.
. u j .
procesos Documentar los procesos mejorados

Institucionalizar la gestion por procesos.




Discernimiento
que los
ciudadanos
manejan en
relacion a
brindar un
servicio,
asumiendo la
conformidad y
capacidad del
mismo
enfocado en
satisfacer sus
necesidades,
(Escuela
Nacional de
Administracion
Publica, 2018,
p.142).

Dependiente:
Calidad de
atencion

Medicion de la
percepcién del
ciudadano con
respecto a la
ejecucion de
actividades
vinculadas a la
calidad de
atencion recibida
por parte de la
entidad en el
marco de la
modernizacién de
las entidades
publicas.

Conocimiento del

Identificacién de las necesidades y
expectativas, para segmentar a la ciudadania.
Mecanismos y espacios de participacion

usuario ) . -
ciudadana para la mejora de los servicios
publicos.

Canales de Canales presenciales, telefénicos, virtuales o

atencion itinerantes.

Condiciones del espacio fisico para la
Infraestructura, atencion a la ciudadania.

mobiliario y Sefalizacion y mapa de riesgos.

Equipamiento para la atencion de la

equipamiento
ciudadania.

Orientacion a la ciudadania.

Proceso de Pagos vinculados a los tramites y servicios.

atencion y Protocolos de atencién de tramites.

simplificacién

. . Trato preferente, equitativo y con pertinencia
administrativa P 9 yconp

cultural.

Simplificacion administrativa.

Personal Personal idoneo y capacitado.

Transparencia de la informacion publica.

Acceso a la informacion.

Transparencia y
acceso a la
informacioén

Informacion sobre los procedimientos
administrativos y servicios prestados en
exclusividad.

Informacion sobre los servicios no exclusivos.

Técnicas para medir la satisfaccion de la

Medicion de la ciudadania.

gestion

Medicién de la satisfaccion de la ciudadania.

Mecanismos de recepcion, registro y

Reclamos y
tratamiento de reclamos y sugerencias.

sugerencias

Ordinal

Fuente: elaboracién propia



Anexo 2: Instrumentos de recoleccidn de datos

mi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
MINISTERIO DE VIVIENDA, CONSTRUCCION Y SANEAMIENTO,
LAMBAYEQUE

Buen dia estimado (a):

El presente cuestionario ha sido adaptado del Manual para Mejorar la Calidad de la
Atencién a la Ciudadania formulada por la Secretaria de Gestion Publica de la PCM
y tiene como propdsito identificar el nivel de la calidad de atencién en el Ministerio
de Vivienda, Construccién y Saneamiento — Lambayeque por lo que se requiere
contestar las interrogantes de acuerdo a su criterio y con objetividad.

INSTRUCCIONES:
Para responder se pide que marque con una “X” teniendo en consideracion:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

1
2
3 |De acuerdo
4

Totalmente de acuerdo

Escala

N° item

Dimensioén |: Conocimiento del usuario.

La entidad utiliza instrumentos para recoger necesidades y

1 . )
expectativas de los usuarios.

La entidad promueve mecanismos y espacios de

2 LT :
participacion ciudadana para atender al usuario.

Dimension Il: Accesibilidad y canales de atencion.

La entidad utiliza canales presenciales, telefonicos, virtuales

3 » ) ., .
o itinerantes para brindar atencion al usuario.

Dimension lll: Infraestructura, mobiliario y equipamiento.

El espacio fisico de la entidad para la atencion a los usuarios
4 | es adecuado en cuanto a condiciones de infraestructura,
mobiliario, ventilacion, limpieza e iluminacion.

La entidad cuenta con sefalizacion y mapa de riesgos en
lugares visibles.




El equipamiento disponible para la atencion al usuario, tales
como PCs, fotocopiadoras,
escéner, equipos de telefonia y comunicacién se encuentran
en condiciones adecuadas para su uso.

Dimension IV: Proceso de atencion y simplificacion

administrativa.
7 | La entidad cuenta con personal de orientacion.
8 En la entidad se puede realizar pagos y tramites por los
servicios prestados.
9 En la entidad se realiza correctamente el protocolo de
atencion en tramites.
10 La entidad muestra trato preferente, equitativo y con
pertinencia cultural.
En la entidad los procedimientos administrativos y servicios
11 | prestados en exclusividad, simplificados y costeados,

funcionan en plataformas virtuales.

Dimensién V: Personal.

12

El personal encargado de atencion a la ciudadania retne el
perfil y se encuentra capacitado para brindar el servicio
adecuadamente dentro de la entidad.

Dimension VI: Transparenciay acceso a la informacion.

13

La entidad difunde la informacién contenida en la Ley N°
27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

14

La entidad dispone de un mecanismo virtual de presentacion
de solicitudes de acceso a la informacion publica.

15

El portal institucional de la entidad cuenta con informacion
actualizada y formularios sobre  procedimientos
administrativos y servicios prestados en exclusividad —
TUPA.

16

El TUSNE se encuentra disponible en las vitrinas,
ventanillas, portal institucional, medios virtuales (portal web,
kioscos multimedia o virtuales y/o telefonia maovil) u otro
lugar visible de la entidad.

Dimension VII: Medicién de la gestion.

17

La entidad realiza encuestas de satisfaccion.

18

La entidad cuenta con mecanismos de control de la
atencion.

Dimension VIII: Reclamos y sugerencias.

19

La entidad cuenta con mecanismos de recepcion, registro y

tratamiento de reclamos y sugerencias.




2.1. Baremos

En la siguiente tabla se presenta la puntuacion de los items consignados en

el instrumento “cuestionario” los cuales estan bajo la Escala de Likert.

Tabla b

Puntuacion de los items en escala de Likert

Puntuacion Denominacién
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 De acuerdo
4 Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

Para realizar la categoria de Baremos se realiz6 un andlisis equivalente
teniendo en consideracion la propuesta de la Secretaria de Gestion Publica, para
los items de totalmente en desacuerdo se le dio un rango equivalente de 1 a 1.99
con un nivel incipiente, para los de en desacuerdo se les dio el rango de 2 a 2.99,
para los de acuerdo se les dio el rango de 3 a 3.99 con un nivel intermedio y para

el avanzado se les dio el rango de 4 a 4.99 con un nivel avanzado.

Tabla 6

Categorias de Baremos

Niveles Rango
Incipiente 1-1.99
Basico 2-2.99
Intermedio 3-3.99
Avanzado 4-499

Fuente: elaboracion propia



2.2. Descripcion de las categorias de Baremos

El grado de desarrollo de la entidad de acuerdo a cada dimension ha sido
adaptado del Manual para Mejorar la Atencién ala Ciudadania en las Entidades
de la Administracion Publica publicado en el afio 2015 y se visualiza en los

siguientes apartados:

Incipiente: La entidad publica no alcanza el nivel basico. Las acciones
relacionadas a mejorar la atencién a la ciudadania no responden a un enfoque

sistémico, sino a acciones aisladas.

Basico: La entidad publica ha implementado acciones esporadicas para
mejorar la atencion a la ciudadania, encontrandose en un punto en el que la
mayoria de los sub elementos se logran a nivel basico y algunos alcanzan el nivel

medio.

Intermedio: La entidad publica ha implementado acciones periédicas para
incorporar la mejora de la atencion a la ciudadania dentro de las estrategias

institucionales.

Avanzado: La entidad publica ha implementado acciones permanentes
como parte de un proyecto de mejora de la atencion a la ciudadania con un maximo
aprovechamiento de las tecnologias de informacion y con un enfoque de servicios

orientado a la ciudadania.
2.3. Caracteristicas de la aplicaciéon del instrumento
Tipo de Aplicacion: Individual

Modalidad de Aplicacion: Virtual a través de formulario de google los cuales
fueron enviados por correo electronico y whatsapp, haciendo uso del correo

electrénico institucional creado por la Universidad César Vallejo.

Base de datos: Los correos y numeros de telefébno de los encuestados son
usuarios que han sido atendidos en la entidad, se obtuvieron de los directorios en
excel y del Sistema de Consultas y Visitas del Ministerio de Vivienda, Construccion

y Saneamiento — Lambayeque.



2.4. Instrumento complementario para la variable gestion por

procesos

Formato de ficha de anélisis documental

Datos de la aplicacion
Entidad de estudio:

Fecha de aplicacion:

) ; Se
. ) <

¢ Tiene? reviso? Total, .
Documentos de Observaciones

folios
SI |NO | SI |[NO

Plan Estratégico
Institucional

Plan Operativo Institucional

Manual de Gestion de
Procesos y Procedimientos

Texto Unico de
Procedimiento
Administrativo — TUPA

Texto Unico de Servicios No
Exclusivos - TUSNE

Manual de Procedimientos —

MAPRO

Plan Estratégico de
Gobierno  Electronico -
PEGE

Este instrumento sirvi6 como formato para realizar el analisis de los

documentos de gestidén del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento.



2.5. Calculo de la muestra
El calculo de la muestra se planted a partir de la siguiente ecuacion:

Figura 5
Ecuacion para calculo de la muestra
__ zZ(@*q
e + (—Z2 (II?V* 2 )

Donde:

n — tamafo de la muestra
N — tamaiio de la poblacion
z — nivel de confianza
p — proporcion de la poblacion con las caracteristicas

q — proporcion de la poblacidn sin la caracteristica deseada

e — Nivel de error dispuesto a cometer

Fuente: elaboracion propia

Reemplazando los datos se tiene:

n - tamaiio de la muestra para cilculo; N—485; z - (1 — a = 0.95)

La tabla de distribucién normal es igual a 1.96

p—=>05;9g—-05;¢e—-0.05
Figura 6

Muestra de la investigacion

__ 7 (*q)
e? + (—Z2 (6)\,* q))

(1.96)2 (0.5 * 0.5)

(1.96)2 (05  0.5)
( 485 )

B (0.05)2 +

n =215
Fuente: elaboracion propia

Se establece que con un nivel de confiabilidad del 95% y un margen de error
del 5% el tamarfio de la muestra es de 215 ciudadanos atendidos en la entidad



Anexo 3: Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccién de
datos
3.1. Validacién mediante juicio de expertos

Ficha de validacion N° 01 — Msc. Liliana Culqui Lozada

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

|l. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Apellidos y nombres del experto : Liliana Culqui Lozada

1.2. Grado académico que ostenta : Msc. En Ciencias Ambientales con Mencion en Ingenieria Ambiental

1.3. Instituciéon donde trabaja : Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento.

1.4. Experiencia laboral (afios) : 09 afios

1.5.Titulo de la tesis: Gestion por procesos para la calidad de atencion en el Ministerio de Vivienda
Construccién y Saneamiento — Lambayeque

1.6. Nombre del autor de la tesis : Dennis Manuel Oliva Vera

1.7. Nombre del instrumento a validar: Cuestionario para medir la calidad de atencién en el Ministerio de
Vivienda, Construccién y Saneamiento, Lambayeque

Il. ASPECTOS A VALIDAR:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
CRITERIO INDICADORES

5|10 15(20 (25|30 | 35|40 |45|50 (55|60 (65|70 [ 75| 80 | 85 | 90 95 | 100

Esta redactado (a) con

1. CLARIDAD : »
lenguaje apropiado. X

Describe ideas
2. OBJETIVIDAD relacionadas con la
realidad a solucionar.

Sustentado en aspectos
3. ACTUALIZACION | tedricos cientificos de
actualidad.

El instrumento contiene

4. ORGANIZACION R R T
organizacion légica. X

El instrumento contiene
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y
calidad.

Adecuado (a) para
6. INTENCIONALIDAD | mejorar la gestion
publica.

Basado (a) en aspectos

7. CONSISTENCIA i s
tedricos cientificos. X

Entre las variables,
8. COHERENCIA indicadores y el
instrumento.

El instrumento responde
9. METODOLOGIA | al proposito del
diagnéstico

Util y adecuado (a) para

10. PERTINENCIA : adon
la investigacion X

TOTAL 180 | 665 | 100




e
i\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

Para todas las Administraciones Publicas es muy relevante la aplicacion de instrumentos para medir
la calidad de los servicios que presta, enfocados basicamente a la transparencia entre esta vy la
ciudadania, los cuales conllevan intrinsecamente a procesos de mejora continua para crear
satisfaccion ciudadana con relacién a la organizacion y sus servicios.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95 Lugar y fecha: Chiclayo 07 de junio del 2020

. ( //(\,////'!/41’//{1/{4;@;;(«,7/11‘ —
FIRMA DEL EXPERTO

Msc. Liliana Culqui Lozada

DNI: 43498523




Ficha de validacion N° 02 - Dr. Lindon Vela Meléndez

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

. DATOS INFORMATIVOS:

1.1.Apellidos y nombres del experto: Vela Meléndez Lindon
1.2.Grado académico que ostenta:  Doctor en Economia

1.3.Institucion donde trabaja: Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo”

1.4.Experiencia laboral (anos): 16 anos

1.5.Titulo de la tesis: Gestién por procesos para la calidad de atencion en el Ministerio
de Vivienda Construccién y Saneamiento — Lambayeque

1.6.Nombre del autor de la tesis: Dennis Manuel Oliva Vera

1.7.Nombre del instrumento a validar: Cuestionario para medir la calidad de atencion en el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento, Lambayeque.

Il. ASPECTOS A VALIDAR:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
CRITERIO INDICADORES
5 [10[15] 20 25[ 30| 35 | 40 [45[50]55] 60 | 65| 70 | 75| 80 | 85 | 90 | 95 | 100
5 X
1. CLARIDAD Esta redactado (a) con

lenguaje apropiado.

Describe ideas X
2. OBJETIVIDAD relacionadas con la
realidad a solucionar.

Sustentado en aspectos X
3. ACTUALIZACION | tedricos cientificos de
actualidad.

El instrumento contiene X

4. ORGANIZACION e e o
organizacion légica.

El instrumento contiene X
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y

calidad.

Adecuado (a) para X
6.INTENCIONALIDAD | mejorar la  gestion

publica.

Basado (a) en aspectos X

7. CONSISTENCIA os o
tedricos cientificos.

Entre las variables, X
8. COHERENCIA indicadores y el
instrumento.
El instrumento responde X
9. METODOLOGIA | al proposito del
diagndstico
Util y adecuado (a) para X

10. PERTINENCIA & oy
la investigacion

TOTAL




-
w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

. 95
IV. PROMEDIO DE VALORACION: Lugar y fecha: Chiclayo 30 de mayo del 2020

¥

FIRMA pEL EXPERTO
DR. LINDON VELA MELENDEZ

DNI: 33812802




Ficha de validacion N° 03 - Mg. Richard Alberto Diaz Gastelo

\' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS
S INFORMATIVOS: . )

I1. 1 DlaLclzldos y nombres del experto: Richard Alberto plaz (§a§telo

1'2.Grado académico que ostenta : Maestro en Ggstlén Publica

1'3. Institucién donde trabaja : Programa Nacional de Saneamiento Rural

14 Experiencia laboral (aftos) 13 afios .

1.5.Titulo de la tesis: Gestién por procesos para la calidad
Construccion y Saneamiento — Lambayque. .

1.6.Nombre del autor de la tesis  : Dennis Maquel Oliva Vgra _

1.7.Nombre del instrumento a validar: Cuestionario para medir la cali
Vivienda, Construccion y Saneamiento, Lambayeque.

de atencién en el Ministerio de Vivienda

dad de atencién en el Ministerio de

Il. ASPECTOS A VALIDAR:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
CRITERIO INDICADORES
STioTi5 20( 2530 35 [ 40 | 455055 60 [ 65| 70 | 75 | 60 [ 85 [ 90 [ 95 [ 100
X
Estad redactado (a) con
1, CLARIDAD lenguaje apropiado.
Describe ideas A
2. OBJETIVIDAD relacionadas con la
realidad a solucionar.
Sustentado en aspectos X
3, ACTUALIZACION | tedricos cientificos de
actualidad.
El instr t ti .
4 ORGANZAGION | & NIEIUMETD Contens
organizacién légica.
El instrumento contiene X
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y
calidad.
Adecuado (a) para X
6.INTENCIONALIDAD | mejorar  la  gestion
publica.
X
7.CoNsIsTENCIA | B28ad0 () en aspectos
tedricos cientificos.
Entre las variables, X
8. COHERENCIA | indicadores y el
instrumento.
El instrumento responde -
9. METODOLOGIA | al propésito del
diagnéstico
— ——TT1x |
10.PERTINENCIA | UMl Y adecuado (a) para
la investigacién
TOTAL _J__j
. ..




ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
1. OPINION DE APLICABILIDAD:

....................................................................................................................................

IV. PROMEDIO DE VALORACION: Lugar y fecha: Chiclayo 06 de junio del 2020

Mg. RI/c ard Alberto Diaz Gastelo
DNI: 40838475




3.2. Resultados de la validacion del instrumento

El cuestionario ha sido validado mediante la ficha de validacion de juicio de
expertos con experiencia en la materia y se realizé con la finalidad de verificar si
cada uno de los items y dimensiones que contiene apuntan a cumplir con el objetivo

del cuestionario.

El nUmero de consultados fue de 03 expertos: la Analista de Atencion al
Ciudadano de la DGAA del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento -
Lambayeque, 01 docente de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo Chiclayo y el Coordinador Macrozonal Norte del Programa Nacional de
Saneamiento Rural del MVCS.

La aplicacion de la validacion permitié examinar la calidad de la aplicacion del
instrumento, el resultado indica que el instrumento es aplicable y se visualiza en la

siguiente tabla:

Tabla 7

Resultados de la validacion del instrumento

_ o Promedio de Opinién de
Variable Experto Especialidad L o
validacién aplicabilidad
- ~ Maestra en Ciencias
Liliana Culqui y Muy bueno Instrumento
con mencion en _
Lozada o _ (95 puntos) aplicable
] _ Ingenieria Ambiental
Cuestionario
para medir Lindon Vela . Muy bueno Instrumento
_ ] Doctor en Economia _
la calidad de Meléndez (95 puntos) aplicable
atencion .
Richard y
Maestro en Gestion Muy bueno Instrumento
Alberto o )
Puablica (95 puntos) aplicable

Diaz Gastelo

Fuente: elaboracion propia
La validacion permitié aplicar el instrumento y los resultados concuerdan con

la fiabilidad del Alfa de Cronbach que se muestra en el siguiente punto.



3.3. Confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach

Para determinar el coeficiente de Cronbach el investigador calcula la
correlacion de cada item con cada uno de los otros, resultando una gran cantidad
de coeficientes de correlacion. El valor de es el promedio de todos los coeficientes
de correlacion (Cozby, 2005, p.98).

La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el Alfa de Cronbach, con

la finalidad de conocer la viabilidad de su aplicaciéon al igual que su entendimiento.

Para determinar la confiabilidad se realizdé una prueba piloto con 15 usuarios
que sirvieron como muestra, en las siguientes tablas se visualiza los resultados del

analisis realizado a través del SPSS.

Tabla 8
Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 15 100.0
Casos Excluido 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS

Tabla 9
Estadistico de confiabilidad del instrumento
Alfa de
Cronbach
Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos
estandarizados
0.942 0.944 19

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS

Los datos de esta simulacion sefialan que el cuestionario de 19 elementos
tiene en conjunto una fiabilidad de 0,942, resultando un valor alto teniendo en

cuenta el margen que sefalan los autores regularmente referenciados.

El resultado indica que el Alfa de Cronbach es de 0.942 por lo que el

instrumento tiene un nivel alto de confiabilidad.

En la siguiente tabla se presenta la estadistica resumen de los items que

conforman el cuestionario, tales como media, rango, varianza, entre otros.



Tabla 10

Estadistica de elemento de resumen

Media Minimo Mé&ximo Rango Ma,x[mo Varianza N de
/ Minimo elementos
Medias de 2754 1467 3333 1.867 2273 0.261 19
elemento
Varianzasde .95 381 1124 0743 2950  0.046 19
elemento
Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS
Tabla 11
Estadistica del total de elementos
. . Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala si . ,
. escala si el total de Cronbach si el
ltem el elemento se ha
- elemento se ha elementos elemento se
suprimido - . -
suprimido corregida ha suprimido
P1 49.47 124.552 0.678 0.938
P2 49.27 126.638 0.737 0.937
P3 49.00 129.000 0.795 0.938
P4 49.13 128.981 0.552 0.940
P5 49.53 126.124 0.705 0.938
P6 49.33 122.238 0.782 0.936
P7 49.13 125.552 0.613 0.940
P8 50.87 136.552 0.197 0.946
P9 49.20 125.314 0.777 0.937
P10 49.27 120.067 0.857 0.935
P11 49.60 126.686 0.734 0.937
P12 49.07 125.781 0.787 0.937
P13 49.73 127.067 0.615 0.939
P14 49,53 125.267 0.752 0.937
P15 49.53 126.552 0.767 0.937
P16 49.67 129.381 0.564 0.940
P17 50.47 128.552 0.451 0.943
P18 50.47 127.695 0.489 0.942
P19 49.73 122.067 0.803 0.936

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS

En la anterior tabla se presenta los resultados de la estadistica de los
elementos teniendo en cuenta el nivel de correlacion si se suprime uno de los items,
es importante analizar el nivel de correlacion y el alfa de Cronbach si se suprime

algunos de ellos y su implicancia en la confiabilidad del instrumento.



Tabla 12

Matriz de consistencia de la investigacion

Anexo 4: Matriz de consistencia

Formulacion

del Problema Objetivos Hipotesis Marco tedrico (esquema) Variables Dimensiones Metodologia
Antecedentes: Enfoque:
Objetivo General: Cuantitativo
Nivel Internacional
Proponer un modelo de Vivanco (2020) Tipo:
gestion por procesos para Domingues, Xavier, y Birochi Basica
mejorar la calidad de (2015) Actos Nivel:
atencion en el Ministerio Céardenas (2014) preparatorios. Descriptiva
de Vivienda, Hi: Quijije (2014)
Construccion y El modelo de Disefio:
Saneamiento — gestién por Nivel Nacional No experimental
¢, COmo mejorar Lambayeque, 2020. procesos Déavila (2019) Independie predictivo
la calidad de permite mejorar Aranda, Ordofiez y Peralta nte. Identificacion y
atencion en el la calidad de (2018) diagnostico de Poblacion:
Ministerio de Objetivo Especificos: atencion en el Romero (2017) Gestion por procesos. 485 personas
Vivienda, Ministerio de Aliaga (2015) procesos. conformada por el
Construcciony  Diagnosticar la situacion Vivienda, promedio de
Saneamiento, actual de la calidad de  Construccién y Nivel local atencion usuarios
Lambayeque  atencion en el Ministerio Saneamiento — Carrién (2019) de julio a
20207 de Vivienda, Lambayeque. Arteaga y Saavedra (2018) diciembre de 2019
Construccion y Exebio (2016) Mejora de
Saneamiento — procesos. Muestra:

Lambayeque.

Teorias y enfoques:

El calculo de la
muestra se realiz6
teniendo en
consideracion el




Teoria general de los sistemas muestreo
planteado por Bertalanffy Conocimiento probabilistico
Disefiar un Modelo de (1968) del usuario. aleatorio simple,
gestion por procesos para es de 215
mejorar la calidad de El enfoque de la nueva gestion Canales de personas.
atencion en el Ministerio  Ho: El modelo publica atencion.
de Vivienda, de gestion Vargas (2005) Técnicas:
Construccion y por procesos Infraestructura,
Saneamiento — permite El enfoque por procesos mobiliarioy e Encuesta
Lambayeque. mejorar la Zamora, (2016) equipamiento. e Andalisis
calidad de Dependient documental.
Validar el Modelo de atencion en  Método sistematico de mejora e. Procesode o Fichaje
gestién por procesos para el Ministerio de procesos planteado por atencion y
de Vivienda, Kaoru Ishikawa (2018) Calidad de  simplificacién Instrumentos:

mejorar la calidad de
atencion  administrativa.

atencion en el Ministerio Construccion
de Vivienda, y Metodologia en la e Cuestionario
Construccion y Saneamiento incorporacion de la gestion Personal e Ficha de
Saneamiento — - por procesos en instituciones analisis
Lambayeque. Lambayeque u organizaciones del sector Transparencia documental
publico Secretaria de Gestion yaccesoala o |g5sfichas
Publica (2014) informacion bibliogréficas

Calidad en la gestion publica Medicion de la Tratamiento
CLAD (2009) gestion estadistico:

Los estandares para brindar

atencion de calidad de la Reclamos y Uso del software

Secretarfa de Gestion sugerencias SPSS para el
Pdblica (2018) procesamiento de
datos y Excel para

los graficos.

Fuente: elaboracion propia.



Anexo 5: Autorizacion del desarrollo de la investigacion

(@) .| Ministerio
LA PERU | de Vivienda, Construccién Secretaria General Oficina de Atencion al Ciudadano
y Saneamiento

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de la Universalizacion de la Salud”

San Isidro, 22 de junio de 2020

CARTA N° 007 -2020-VIVIENDA/SG-OAC

Sefiora Doctora

MERCEDES COLLAZOS ALARCON
Directora de la Escuela de Postgrado
Universidad César Vallejo

Campus Chiclayo

Presente. -

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted en atenciéon a su comunicacién mediante la cual presenta al
sefior Dennis Manuel Oliva Vera como alumno del lll ciclo de la Maestria en Gestion
Publica de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, solicitando se le
brinde las facilidades para desarrollar la aplicacion de su proyecto de tesis en el Centro
de Atencion al Ciudadano Lambayeque, titulandose el referido trabajo “Gestién por
Procesos parala Calidad de Atencion en el Ministerio de Vivienda, Construccién y
Saneamiento, Lambayeque”.

Al respecto, siendo el sefior Dennis Oliva Vera actualmente personal del Centro de
Atencién al Ciudadano de Lambayeque del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, el suscrito estima procedente lo solicitado disponiendo a través del
Coordinador General de la referida sede desconcentrada institucional, se le brinde al
mencionado trabajador las facilidades para que recopile informacion necesaria
destinada a su proyecto de tesis.

Atentamente,

c.c. - OGGRH - Legajo de Dennis Oliva
- Coordinador General del CAC Lambayeque
- Dennis Manuel Oliva Vera




Anexo 6: Resultados

Dimensioén |I: Conocimiento del usuario

Tabla 13

Conocimiento del usuario

Escala Frecuencia Porcentaje
Incipiente 8 3.7%
Basico 41 19.1%
Intermedio 116 54.0%
Avanzado 50 23.3%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del andalisis realizado con el SPSS

Figura 7

Conocimiento del usuario
60.0% 54.0%
50.0%
40.0%
30.0% 23.3%

19.1%

20.0%
10.0% 3.7%

0.0% ‘ |

Incipiente Basico Intermedio Avanzado

Fuente: elaboracion propia
Dimension Il: Accesibilidad y canales de atencion

Tabla 14

Accesibilidad y canales de atencion

Escala Frecuencia  Porcentaje
Incipiente 2 0.9%
Bésico 17 7.9%
Intermedio 98 45.6%
Avanzado 98 45.6%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS



Figura 8

Accesibilidad y canales de atencion
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Incipiente Basico Intermedio Avanzado

Dimensién lll:

Fuente: elaboracion propia.

Infraestructura, mobiliario y equipamiento.

Tabla 15
Infraestructura, mobiliario y equipamiento
Escala Frecuencia  Porcentaje
Incipiente 12 5.6%
Bésico 39 18.1%
Intermedio 129 60.0%
Avanzado 35 16.3%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS

Figura 9

Infraestructura, mobiliario y equipamiento
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Fuente: elaboracion propia.




Dimension IV: Proceso de atencidon y simplificacién administrativa.

Tabla 16
Proceso de atencién y simplificacion administrativa.
Escala Frecuencia Porcentaje
Incipiente 5 2.3%
Bésico 83 38.6%
Intermedio 116 54.0%
Avanzado 11 5.1%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del andlisis realizado con el SPSS

Figura 10

Proceso de atencidn y simplificacién administrativa
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50.0%

38.6%
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Incipiente Basico Intermedio Avanzado

Fuente: elaboracion propia

Dimensién V: Personal.

Tabla 17
Personal
Escala Frecuencia Porcentaje
Incipiente 4 1.9%
Béasico 7 3.3%
Intermedio 66 30.7%
Avanzado 138 64.2%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del andlisis realizado con el SPSS



Figura 11

Personal
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Fuente: elaboracién propia

Dimensién VI: Transparenciay acceso a lainformacion.

Tabla 18

Transparencia y acceso a la informacion.
Escala Frecuencia Porcentaje
Incipiente 7 3.3%
Bésico 95 44.2%
Intermedio 96 44.7%
Avanzado 17 7.9%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del analisis realizado con el SPSS

Figura 12

Transparencia y acceso a la informacion.
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Dimension VII: Medicién de la gestion.

Tabla 19

Medicidn de la gestion.

Escala Frecuencia Porcentaje
Incipiente 47 21.9%
Basico 62 28.8%
Intermedio 70 32.6%
Avanzado 36 16.7%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del andlisis realizado con el SPSS

Figura 13
Medicion de la gestion.
35.0% 32.6%
30.0% 28.8%
25.0% 21.9%
20.0% 16.7%
15.0%
10.0%
5.0%
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Incipiente Basico Intermedio Avanzado

Fuente: elaboracion propia

Dimension VIII: Reclamos y sugerencias.

Tabla 20
Reclamos y sugerencias.
Escala Frecuencia Porcentaje
Incipiente 15 7.0%
Bésico 36 16.7%
Intermedio 84 39.1%
Avanzado 80 37.2%
Total 215 100.0%

Fuente: resultados del andlisis realizado con el SPSS



Figura 14

Reclamos y sugerencias.
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Dimensiones totales de |la calidad de atencién

Figura 15
Grado de desarrollo de calidad de atencién, por dimensiones.
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Anexo 7: Desarrollo de la propuesta

Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencion al Ciudadano del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento - Lambayeque

|. Datos informativos
1.1.Titulo

Modelo de gestidén por procesos en el Centro de Atencién al Ciudadano del
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento — Lambayeque.

1.2.Institucion formadora

Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado.
1.3.Investigador

Dennis Manuel Oliva Vera.
1.4.Entidad propuesta

Centro de Atencién al Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Construccion y

Saneamiento — Lambayeque.

1.5.Datos generales de los Centros de Atencion al Ciudadano del MVCS
1.5.1. Definicion

El Centro de Atencion al Ciudadano del MVCS, es concebido como un
organismo geograficamente desconcentrado, de acceso rapido y entrega oportuna
de servicios del sector a gobiernos regionales, gobiernos locales y ciudadania.

Los Centros de Atencion al Ciudadano del Sector Vivienda conforman una
Red Nacional de Oficinas Desconcentradas situadas en cada capital de

departamento, cuya gestidon se encuentra a cargo de un(a) Coordinador(a).

1.5.2. Misién

Afianzar la integracion a nivel nacional, entre las autoridades, funcionarios y
servidores de las diferentes instancias de gobierno, los ciudadanos y la comunidad

organizada, brindando servicios de atencion de calidad, accesibles y eficientes.



1.5.3. Visioén

Ser instrumentos orientadores y facilitadores en la interaccion entre el Sector
y las autoridades, funcionarios, servidores, ciudadanos y comunidad organizada,

propendiendo a lograr una gestion transparente, eficiente y oportuna.

1.5.4. Objetivo

Ser un Centro de Atencion integral de gestion y soporte a las necesidades
técnicas y administrativas de los usuarios, acercando al Sector, a través de una
atencién personalizada y directa, sobre la base de valores de integridad, respeto,

enfoque al usuario, profesionalismo y compromiso permanente.

1.5.5. Brevereseia

En el afio 2012 con Resolucion Ministerial N° 008-2012-VIVIENDA, se crearon
los primeros 8 Centros de Atencién al Ciudadano, posteriormente en el afio 2014 a
través del Decreto Supremo N° 010-2014-VIVIENDA modificado por el Decreto
Supremo N° 006-2015-VIVIENDA, se aprueba el nuevo ROF y se crea la Oficina
de Atencion al Ciudadano — OAC y en el afio 2016 mediante R.M N° 377-2016-
VIVIENDA se aprobo la implementacion de los Centros de Atencion al Ciudadano

en las 24 regiones del pais.

1.5.6. Actividades
Las actividades de los Centros de Atencion al Ciudadano del Sector Vivienda

bajo lo establecido en el Plan Operativo Institucional son los siguientes:

e Difundir los servicios que brinda el MVCS a los gobiernos regionales,
gobiernos locales, comunidad organizada y ciudadania en general.

e Brindar asesoramiento y asistencia técnica especializada a los gobiernos
regionales, gobiernos locales, comunidad organizada y ciudadania en
general en materia de vivienda, construccién, saneamiento, urbanismo y
desarrollo urbano.

e Administrar, organizar y procesar la documentacién y/o expedientes que
ingresen por la mesa de partes de los CAC-MVCS.

e Atender consultas sobre el estado del tramite, asi como, coordinar los



pedidos de informacion relacionados con el sector.

¢ Promover la realizacion de mesas de trabajo con autoridades regionales,
locales y ciudadania en general para fomentar alianzas estratégicas
orientadas a la ejecucion de proyectos de vivienda y de saneamiento.

Adicionalmente, una de las actividades que realizan y no se encuentra
plasmada en el POl es la gestion administrativa que implica administracion
logistica, financiera y de servicios de la oficina desconcentrada asi como apoyo a
las unidades, direcciones y programas del MVCS y la modernizacion de la gestion
gue incluye la busqueda de la planificacion de la gestion de calidad a través de la

gestion por procesos.

1.5.7. Servicios
Los CAC brindan asistencia técnica, capacitacidon, tramites y servicios
administrativos, bajo un solo modelo de atencion y una sola identidad sectorial:

Figura 16
Servicios de los Centros de Atencion al Ciudadano del MVCS

MESA DE PARTES para recepcion
y registro de documentos,
solicitudes de acceso a la
informacion y otros.

ASESORIA y soporte técnico en la
elaboracién de proyectos de agua y
saneamiento.

INFORMACION sobre el estado de
solicitudes de financiamiento y los
proyectos de agua y saneamiento
en el departamento.

ENTREGA DE USUARIOS, claves
y asistencia técnica para el acceso
a la PRESET para proyectos de
agua y saneamiento.
COORDINACION
capacitaciones, asistencia técnica y
monitoreo de los proyectos en
ejecucién financiados por el MVCS.

ORIENTACION para acceder al

ATENCION EN EMERGENCIAS Programa Techo Propio y otros
canalizar requerimiento de los productos del Fondo MiVivienda.

gobiernos regionales y locales en
coordinacion con el COER.

Fuente: adaptado de Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento (2019)



1.5.8. Ventajas

Las ventajas que se han generado con la creacion de los Centros de Atencion

al Ciudadano del MVCS son las siguientes:

e Los 24 CAC implementados en todo el pais cuentan con un equipo de
profesionales que brindan asistencia técnica y generan articulacion entre
los diferentes actores del sector.

e Las autoridades regionales y locales ya no tienen que movilizarse, con los
altos costos que ello representa; ahora los ingenieros y especialistas de
los programas, estan trabajando coordinadamente desde su provincia
para ayudar a desarrollar un proyecto y para ayudar a ejecutar una obra.

e Los especialistas de los programas ejecutores del MVCS, monitorean
continuamente la ejecucion de los proyectos y capacitan a las autoridades
y a la poblacion para la formacion de los Nucleos Ejecutores (NE).

e El estado peruano, a través del Ministerio de Vivienda Construccion y

Saneamiento se hace presente en todos los pueblos.

1.5.9. El Centro de Atencién al Ciudadano — Lambayeque

El Centro de Atencion al Ciudadano del MVCS - Lambayeque brinda los
servicios de asistencia técnica, capacitacion, tramites y servicios administrativos a
las autoridades regionales, locales, comunidad organizada y ciudadanos de la
region Lambayeque y alrededores. Actualmente cuenta 12 servidores publicos, de
los cuales 02 pertenecen a la OAC, 05 al Programa Nacional de Saneamiento Rural
(PNSR), 04 al Programa Nacional de Saneamiento Urbano (PNSU), 01 servidora
de la Direccion General de Asuntos Ambientales (DGAA) y finalmente un
representante del Fondo MiVivienda (FMV)

Las actividades que viene realizando actualmente como parte de los servicios

gue brinda en el sector son los siguientes:

e Seguimiento de proyectos de inversion en el sector saneamiento por
transferencias.

e Evaluacion de expedientes técnicos en la Plataforma de Registro,



Evaluacion y Seguimiento de Expedientes Técnicos (PRESET).

e Asistencia Técnica a unidades ejecutoras de los GR, GL y EPS.

e Coordinaciones con autoridades locales, comunidad organizada y
ciudadania en general, para la realizacion de mesas de trabajo, talleres
de capacitacion y reuniones de trabajo que guarden relaciéon con los
servicios que brinda el MVCS.

e Atencidn a solicitudes de informacion y reclamos de la poblacion
beneficiaria, en la reconstruccion de viviendas para los afectados del
Fenémeno El Nifio Costero (FENC) a través de BFH (Bono Familiar
Habitacional) Reconstruccion y Nucleos Ejecutores (NE) del Programa
Nacional de Vivienda Rural (PNVR).

e Seguimiento a la intervencién del MVCS, que en el marco de su
competencia viene realizando en las zonas de emergencia.

e Orientacibn al usuario en temas relacionados al seguimiento de
documentos, consultas ciudadanas, registro de postulantes al Programa
Techo Propio y sobre la entrega del BFH.

e Seguimiento a la elaboracion del Plan de Drenaje Pluvial y Estudio de
Preinversion de Chiclayo.

e Recepcidn, registro y derivacion de documentacion.

e Monitoreo de 36 obras de saneamiento por NE de reconstruccion.

e Seguimiento al cumplimiento de metas del Plan de Incentivos de los GL.

e Asistencia técnica y seguimiento al desarrollo de la capacitacion a las
Areas Técnicas Municipal (ATM), capacitacién orientada a mejorar el

desemperio en el marco de las prestaciones de los servicios.

Il. Introduccidén

La gestion por procesos en la Administracion Publica permite conseguir los
objetivos formulados buscando lograr resultados de forma éptima, haciendo que los
recursos humanos, la estructura organica, bajo un interfaz con innovacién
tecnoldgica trabajen de forma conjunta, lo que se traduce en resultados deseados;
de tal forma que los procesos se efectien de forma transversal para conseguir las

metas propuestas en el PEl y POI.



1. Justificaciéon

El disefio de un Modelo de gestidn por procesos para el CAC Lambayeque se
realiza con el fin de que los servicios ofertados por esta oficina desconcentrada se
brinden bajo los estandares de calidad de la gestion publica. El enfoque de este
Modelo esta orientado en el ciudadano, buscando modernizar procesos, simplificar
trAmites y ofrecer mas y mejores canales de atencion dentro de la entidad y busca

alcanzar el bienestar social.
IV. Fundamentos tedricos

Se fundamenta en la teoria de la gestion por procesos que implica
planificacidn, direccion y control de las acciones dentro de las diversas areas de
una entidad con el fin de cubrir los requerimientos de la ciudadania, y administrados
por interacciones entre los elementos que componen los procesos para generar

valor agregado (Secretaria de Gestion Publica, 2018, p.4).

Ademas cuenta como sustento a la teoria general de los sistemas como la
representacion de una realidad a través de un disefio estructurado y con base
cientifica, cuyo objetivo es promover el desenvolvimiento de términos que generen

la descripcidn de los comportamientos de los sistemas (Arnold & Osorio, 1998, p.1).

Cuenta con el respaldo del enfoque de la nueva gestion publica que busca
transformar la escasa productividad y corrupcién que atraviesan las entidades
buscando ofertar productos y servicios con menores costos y maximizando el

bienestar social (Vasquez y Navarrete, 2014, p.75).

En enfoque de la nueva gestion publica plantea componentes modernos,
considerando ademas los que han sido eficientes en el enfoque tradicional y
adaptados a la situacién actual; se enfoca en asegurar que el planeamiento
estratégico de las entidades comprenda las necesidades de las personas, teniendo

un enfoque orientado en el usuario (Cortés y Daza, 2016, p.1

El enfoque por procesos esta centrado en determinar las necesidades de
los usuarios o clientes y a partir de ello ejecutar los productos que satisfagan sus
necesidades (Riascos, 2006, p.35).



Ademas se tiene como referencia la norma ISO 9001:2015 la cual fomenta
una orientacion centrada en los procesos al momento de realizar y perfeccionar la
eficacia en sistemas que gestionen la calidad buscando incrementar la satisfaccion

del usuario (International Organization for Standardization, 2015, p.6).

La orientacidon de gestion por procesos en el nivel operativo es una
alternativa ideal para alcanzar la maximizacion de valor en el cumplimiento
operacional de una organizacién, esto se realiza por medio de una administracion

eficiente y 6ptima de los diferentes procesos. (Rodriguez y Alpuin, 2014, p.3).

Otro referente es el método sistemético de mejora de procesos planteado
por Ishikawa en 1985, comprende cinco etapas, la primera relacionada a la
definicion del proceso real ; la segunda referida a la cuantificacion y andlisis de los
procesos, la tercera a la tipificacion de ocasiones de mejora, la cuarta relacionada
al equilibrio del proceso y la ultima al disefio de un plan para revisar y mejorar los

procesos a través del monitoreo (Secretaria General Técnica del Miner, 1999, p.12)

Se tiene como referente la metodologia en la incorporacion de la gestion
por procesos en entidades del sector publico considerando tres etapas la
primera relacionada a la preparacion, la segunda a la identificacion y diagnostico
de los procesos y la dltima al perfeccionamiento de procesos, considera acciones
previas que deben realizarse antes de establecer la gestion por procesos tales
como aseverar el compromiso asumido por los altos mandos de la entidad, tener
objetivos definidos, contar con recursos asegurados y fortalecer el area delegada

de efectuar la gestion por procesos (Secretaria de Gestion Publica, 2014, p.13).

Otro fundamento tedrico es la calidad en la gestién publica se sustenta
como un conglomerado que transforma y fomenta a las entidades publicas para
conseguir la complacencia de las necesidades de la ciudadania a través de valores
y del adecuado uso de los recursos del Estado (CLAD, 2009, p. 368).

Prestar un servicio de calidad es identificar las necesidades que tienen los
ciudadanos y atenderlas de acuerdo a la prioridad que éstas tengan, es determinar
los problemas que atraviesa la entidad y plantear alternativas para solucionarlos,
implica analizar indicadores que se centren en cumplir las necesidades de la

poblacién a partir de los productos recibidos (Solano, 2017, parr. 5).



La calidad de atencién es la percepcion que los ciudadanos manejan en
relacion a brindar un servicio, asumiendo la conformidad y capacidad del mismo
enfocado en satisfacer sus necesidades (Escuela Nacional de Administracion
Publica, 2018, p.142).

Los estandares para brindar atenciéon de calidad como magnitudes dentro
de la gestiébn en una determinada entidad, han sido identificadas previamente y
delimitan caracteristicas esenciales en los procesos que se brinda al ciudadano y

sirven para determinar criterios en el planteamiento de la propuesta.

El andlisis de los fundamentos tedricos y enfoques de las variables de la

investigacién sirve como sustento para realizar la propuesta.

Figura 17
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En la anterior figura se presentan los 5 principales antecedentes que sirvieron
como sustento para discutir los resultados con autores a nivel internacional,
nacional y local, ademas presenta los enfoques y teorias para cada una de las
variables del estudio las cuales se analizan bajo el enfoque de la nueva gestion

publica.
V. Base legal

El Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencién al Ciudadano del
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento - Lambayeque dispone como

base legal y documental lo siguiente:

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

e Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

e Ley N° 30156, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento.

e Decreto Legislativo N° 1310, Decreto legislativo que aprueba medidas
adicionales de simplificacién administrativa.

e Resolucion Ministerial N° 106-2009-VIVIENDA. Créase la Defensoria del
Usuario del Sector Vivienda, Construccion y Saneamiento la misma que
estard a cargo del Defensor del Usuario de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, quien dependera funcionalmente de la Secretaria General.

e Resolucion Ministerial N° 125-2013-PCM, Aprueba el Plan de
Implementacion de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion
Publica 2013 — 2016.

e Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, Aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica.

e Decreto Supremo N° 010-2014-VIVIENDA. Aprobacion del Reglamento de
Organizaciones y Funciones del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento” y Decreto Supremo N° 006-2015-VIVIENDA, Modifica el
Reglamento de Organizacion y Funciones del MVCS.

¢ Resolucion Ministerial N° 377-2016-VIVIENDA, Deréguese los articulos 2, 4
y 5 de la Resolucion Ministerial N° 008-2012-VIVIENDA, que aprueba la

implementacion progresiva de los Centros de Atencién al Ciudadano del



sector Vivienda a nivel nacional.

e Decreto Supremo N° 054-2018-PCM. que aprueba los Lineamientos de
Organizacion del Estado y modificatorias.

e Decreto Supremo N° 007-2018-VIVIENDA, Modifican el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) del Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento.

e Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, Se aprueba el Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica.

e Resolucion Ministerial N° 248-2018-VIVIENDA, Aprobar el Mapa de
Procesos del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, que como
Anexo N° 01 forma parte de integrante de la presente Resolucion Ministerial.

e Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP,
Aprobar la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, Norma Técnica para la
implementacion de la gestiobn por procesos en las entidades de la
administracion publica.

e Documento orientador: Metodologia para la implementacion de la gestion
por procesos en las entidades de la administracion publica en el marco del
D.S. N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion

Publica.

VI. Objetivos
6.1. Objetivo General

Mejorar la calidad de atencioén en el Centro de Atencion al Ciudadano del
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento - Lambayeque

6.2. Objetivos Especificos
v Diagnosticar la situacion actual de los procesos en el Centro de Atencion
al Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento —
Lambayeque.
v" Disefar el Modelo de gestion por procesos para el Centro de Atencion al
Ciudadano del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento —

Lambayeque.



VII. Alcance

El presente Modelo es de aplicacion y cumplimiento por el Centro de Atencién
al Ciudadano MVCS - Lambayeque, puede servir en las demdés oficinas
desconcentradas del sector vivienda ubicadas a nivel nacional, asi como por todas
las entidades que cuenten con oficinas de atencion a nivel desconcentrado en los

diferentes sectores y niveles de gobierno.
VIIl.  Principios

La realizacion del Modelo prioriza ciertos principios que tienen como base el

horizonte normativo de esta propuesta:

El servicio al ciudadano, implica que cualquier servidor publico que realice
diversas funciones en el aparato estatal dirigira sus acciones a proteger, promover

y garantizar los principales derechos bajo un estado democratico.

Principio de imparcialidad, implica que la realizacion de las acciones en el
marco de la propuesta estan fundadas en criterios de igualdad, es decir los
servidores que formen parte del Modelo responderan con independencia funcional

asegurando que los ciudadanos accedan a los servicios sin distincion.

Principio de transparencia, los actores involucrados en la propuesta se
responsabilizan de sus acciones en el que los ciudadanos participan y se benefician
con los procesos, asegurando ademas el libre acceso a la informacion de caracter

publico y al uso de estrategias comunicativas entre la entidad y los usuarios.

Principio de eficacia y eficiencia, el Modelo busca optimizar los recursos

con el menor costo posible y lograr resultados a través de la gestion.

Principio de trato adecuado al ciudadano, el Modelo busca promover
condiciones convenientes con un trato preferente, equitativo y con pertinencia

cultural en el que la ciudadania es la razén de ser de la entidad.



IX. Caracteristicas

9.1. Orientado alas necesidades del ciudadano

El Modelo desfasa el enfoque tradicional centrado en la rigidez de la normativa
y del poder del Estado para proyectarse en los servicios que se oferta a la
ciudadania, teniendo en cuenta que todas y cada una de las acciones que realice
la entidad estén vinculadas al ciudadano, esto implica lenidad en las expectativas
y demandas de la ciudadania a partir de la realidad del entorno identificando y

satisfaciendo sus necesidades de acuerdo a la politica de modernizacion.
9.2. Implementacion de buenas practicas de atencion

La propuesta reconoce y promueve alternativas centradas en servir a la
poblacion a partir del desarrollo de buenas practicas en gestion publica, por ello
pone énfasis a los procesos y al capital humano buscando un servicio de calidad a
partir de diversos cambios que generen un impacto en el ciudadano. Ello implica
enfocarse en los procesos de atencion identificando y atendiendo las necesidades

del ciudadano para el cumplimiento de metas y objetivos institucionales.
9.3. Atencion inclusivay abierta: interculturalidad y género

El Modelo se sustenta en el reconocimiento de la diversidad cultural, de las
diferencias e incluye posibilidades de desarrollo procurando garantizar el ejercicio
de sus derechos, los servicios y procesos son culturalmente pertinentes y sin
discriminacion; ademas reconoce la igualdad entre hombres y mujeres quienes
desempenian distintos roles en la sociedad y garantiza la igualdad de oportunidades

buscando ofertar servicios de calidad para satisfacer las necesidades del usuario.

Ademas promueve la transparencia y el acceso a la informacion publica,
fortaleciendo la participacion ciudadana y atendiendo las necesidades vy
requerimiento de los ciudadanos, a partir de la rendicion de cuentas publicas.

9.4. Generacion de incentivos y reconocimiento

El Modelo coloca al personal de la entidad como agente de cambio, con la
opcion de proponer alternativas de atencién, incluye reconocimiento al equipo que

participe en las mejoras y brinda incentivos para generar un buen clima laboral.



X. Lineas de accién

10.1. Simplificacion de tramites

Implica mejora en el nivel de la calidad, la eficacia y eficiencia de los diversos
procedimientos y servicios brindados por la entidad con el objetivo de eliminar los

obstaculos y costos innecesarios para los usuarios.
10.2. Mejor atencion al ciudadano

Consiste en incrementar la confianza del ciudadano hacia el Estado a partir
de la mejora de la reputacion de las entidades publicas, esto significa que se debe
romper el paradigma de cumplir el trabajo que se realiza no por obligacién sino con

la idea de que éste sea bien atendido.
10.3. Ofrecer més y mejores canales de atencion

Implica fortalecer y ampliar diversos canales de atencion ya sea de forma
presencial, virtual, telefénica o itinerante, los cuales estén cerca y satisfagan las

necesidades del ciudadano.
10.4. Modernizacion de procesos

Implicar cambiar el enfoque tradicional por un enfoque basado en procesos a
partir de la generacion de “cadenas de valor’, asegurando que los productos de la
entidad generen impacto positivo en la ciudadania, modernizando procesos
rigurosamente a través de la optimizacion, formalizacion y automatizacion de los
procesos internos. Los recursos fundamentales para optimizar la cadena de valor

son el personal, la infraestructura, los equipos, las técnicas y métodos.
XI. Disefio de la propuesta

El disefio de la propuesta del Modelo de gestidn por procesos se desarrolla a
partir de 03 etapas las cuales son: actos preparatorios, identificacion y diagndéstico
de procesos y mejora de procesos, cada una de ellas se detalla con sus respectivas

estrategias, asi como las caracteristicas y lineas de accion.

En la siguiente figura se sustenta el disefio del Modelo de gestidon por procesos

para mejorar la calidad de atencion en la entidad materia de la investigacion:



Figura 18

Disefio del Modelo de gestidn por procesos.
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XIl. Descripcién de la propuesta

El Modelo de gestion por procesos en el Ministerio de Vivienda, Construccion

y Saneamiento — Lambayeque, 2020 tiene como sustento normativo la metodologia

para la implementacion de la gestidon por procesos en las entidades de la

administracion publica como parte de la Politica Nacional de Modernizacion de la

Gestion Publica, a través de la Secretaria de Gestion Publica.

Antes de iniciar la implementacion del Modelo se debe tener en cuenta ciertas

condiciones buscando asegurar el éxito de la propuesta.

Figura 19

Condiciones previas al Modelo
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asegurar la
participacion
constante dentro
del Modelo.

El titular de la
entidad debe
garantizar la
disponibilidad de
recursos, el
director de la OAC,
debe asegurar que
el CAC
Lambayeque
cuente con los
recursos
necesarios y
disponibles para la
ejecucion del
Modelo, ademas
recibiran asistencia
técnica de la
Oficina de
Modernizacion del
MVCS.

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)




A continuacion se detalla cada una de las etapas y estrategias que comprende

la propuesta:
12.1. Actos preparatorios

La primera etapa para implementar la gestion por procesos en el CAC
Lambayeque del MVCS consta de 04 estrategias sustentadas y esquematizadas

de acuerdo al planteamiento del Modelo.
12.1.1. Analizar la situacion de la entidad.

El grado de avance en que se ubica la entidad en relacion a la gestion por
procesos se sustenta en la metodologia de la SGP y determina que el estado
situacional de la entidad se ubica en un grado de avance de nivel 2, ya que el CAC
Lambayeque del MVCS realiza acciones sobre gestion por procesos, algunas
actividades y servicios que brindan se encuentran en el Manual de procedimientos
y procesos de la entidad como parte de la OAC, pero cabe recalcar que esta oficina

desconcentrada no cuenta con procesos documentados como CAC Lambayeque.

El nivel de calidad de atencién del CAC Lambayeque se encuentra en un nivel
intermedio de acuerdo a los resultados obtenidos, por tanto requiere que los
procesos que se realizan en el CAC Lambayeque estén modelados y

documentados para ello se planteara una serie de estrategias para mejorar.
12.1.2. Elaborar el plan de trabajo institucional.

Una vez determinado el grado de avance de la entidad, el cual se ubica en el
nivel 2 con respecto a la implementacién de gestion por procesos se tiene que

elaborar el plan de trabajo institucional para el CAC Lambayeque.

A las entidades que se encuentren en Grado de avance 2 se le recomienda
analizar integralmente la situacion y el alcance de su sistema de gestion de calidad,
considerando la posibilidad de adoptar sistemas de gestion basados en la norma
ISO 9000 para la totalidad de sus procesos principales. Avanzar en la revision,

mejora y automatizacion de sus procesos.

Frente a ello se plantea el esquema del plan de trabajo institucional para el

CAC Lambayeque, el cual sirve como referente para la realizacion del Modelo.



Figura 20

Esquema del plan de trabajo institucional

—> Definicion de la situacion inicial
—»| Estrategias de implementacién segin grado de avance
—> Alcance de actividades previstas
Plan de —> Definicion de objetivos y metas alcanzables
trabajo
institucional —> Requerimiento y disposicion de recursos
> Acciones de sensibilizacién y comunicacion
> Mecanismos de trabajo
—> Jornadas de capacitacion

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)
12.1.3. Capacitar a los encargados de la implementacién.

El Modelo propone realizar actividades de capacitacion dirigido a los
servidores que participan de la ejecucion de la propuesta y definidos en el esquema
del plan de trabajo institucional del CAC Lambayeque. Debe tenerse en cuenta la
necesidad de contar con servidores que puedan cubrir casos de rotacién y
entrenamiento especializado para lideres de procesos y facilitadores internos, se
capacitara al Coordinador General y Asistente Administrativo como personal

involucrado directamente en la propuesta.

La capacitacion a los involucrados sera constante y se realizarda a lo largo de

todo el proceso de implementacion en los siguientes temas:

e Gestion por Procesos (identificaciébn, documentacion, registro, mejora,
simplificacién y automatizacion).

e Técnicas de trabajo en equipo.

e Herramientas de calidad y mejora continua, entre otras.

e Protocolos de atencion bajo los estandares de calidad.

e Habilidades blandas y liderazgo.



12.1.4. Sensibilizar a toda la entidad.

Es fundamental que todos los servidores que laboran en la entidad participen
activamente en la adopcién de la gestion por procesos. Las acciones de
sensibilizacion y comunicacion estan consideradas dentro del esquema del plan de
trabajo institucional del CAC Lambayeque, y se realizaran de forma constante y

sostenida al momento de establecer el plan.

El Coordinador General como responsable de la implementacion de las
actividades de sensibilizacién en la entidad se encargard de orientar diversas
acciones para alcanzar que los servidores a su cargo en el CAC Lambayeque
comprendan, tomen conciencia y le den la importancia del caso a las ventajas que

vendran con la implementacion del Modelo.

Para ello se programara diversos talleres de sensibilizacion de forma
peridédica, mostrando los avances del plan de trabajo institucional, pero a la vez
identificando los retos e inconvenientes generados en el proceso, cabe destacar
gue es fundamental que en estos talleres se recoja las sugerencias e intervenciones
de los servidores para involucrarse en los procesos. La Oficina de Atencion al
Ciudadano realizara el monitoreo constante y continuo para identificar

oportunidades de mejora en esta etapa inicial del Modelo.
12.2.ldentificacion y diagndéstico de procesos

Para realizar la identificacion y diagnostico de los procesos del CAC
Lambayeque es importante que se tenga en cuenta ciertas consideraciones que

son parte de las primeras estrategias de este Modelo.

Figura 21

Consideraciones previas a la identificacion de procesos

Analizar el propésito de la entidad.

Consideraciones
previas

Mapear los los bienes y servicios y quiénes los reciben.

b

Determinar los procesos de la entidad.

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)



12.2.1. Analizar el propésito de la entidad.

Implica identificar claramente la manera como la entidad genera y agrega
valor publico y contribuye al cumplimiento de sus fines institucionales, por tanto en
la siguiente figura se detalla la misién, vision, objetivo y actividades que realiza el

CAC Lambayeque como oficina desconcentrada.

Figura 22

Mision, visién, objetivo y actividades del CAC Lambayeque

Afianzar la integracién en la region Lambayeque, entre las

autoridades, funcionarios y servidores de las diferentes
|$ instancias de gobierno, los ciudadanos y la comunidad
organizada, brindando servicios de atencion de calidad,
accesibles y eficientes.

Misién

Ser instrumento orientador y facilitador en la interaccion entre
Visién |$ el sector y las autoridades, funcionarios, servidores,

ciudadanos y comunidad organizada, propendiendo a lograr
una gestion transparente, eficiente y oportuna.

Ser un centro de atencidn integral de gestion y soporte a las
Objetivo $ necesidades técnicas y administrativas de los usuarios,
Institucional acercando al sector, a través de una atencion personalizada y
directa, sobre la base de valores de integridad, respeto,
enfoque al wusuario, profesionalismo y compromiso.

| Difundir los servicios que brinda el MVCS.

—» Brindar asesoramiento y asistencia técnica especializada

—> Administrar, organizar y procesar la documentacion.

Actividades

Atender consultas sobre el estado del tramites y solicitudes.

—® Promover la realizacién de mesas de trabajo con autoridades.

— Realizar la gestién administrativa del CAC.

—» Modernizar la gestion en el CAC.

Fuente: adaptado de Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento (2019)



Alineacién con el Plan Operativo Institucional (POI) del MVCS como Unidad
Ejecutora y teniendo como centro de costo a la OAC, dentro de ello el objetivo
estratégico institucional 06 denominado fortalecer la gestién institucional y la accién
estratégica 07 gestion administrativa fortalecida del MVCS para culminar con la

accion operativa que se denomina Administracién del CAC Lambayeque.

Figura 23

Articulacién del Plan Operativo Institucional del MVCS

Unidad Ejecutora 001082 — Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento

Centro de costo: 02.01.01 — Oficina de
Atencién al Ciudadano

|:> OEI 06. Fortalecer la gestion institucional

|:> AEI 06.07. Gestion administrativa
fortalecida del MVCS

|:> A0I00108200296 - Administracion del
CAC - Lambayeque

Fuente: adaptado de Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento (2019)
12.2.2. Mapear los bienes y servicios y quiénes los reciben.

Se ha determinado los principales servicios que brinda la entidad y los
principales clientes que reciben estos servicios, para determinarse la relacion que
existe entre los servicios y los destinatarios de los mismos, los servicios han sido
plasmados anteriormente en el proposito de la entidad en relacion al POI, los
clientes o destinatarios han sido identificados de acuerdo al servicio que se recibe
y se ha agregado inclusive personal de las oficinas y/o programas del MVCS que

reciben algun servicio o apoyo durante la gestion.

En esta estrategia se identifican a los destinatarios (usuarios) de los servicios
gue brinda el CAC Lambayeque ya que es importante identificar sus necesidades
y expectativas con respecto al servicio recibido, y seran listados en la siguiente

matriz de cliente — producto.



Tabla 21

Matriz Cliente — Productos (Servicios) para el CAC Lambayeque

Cliente (Destinatario de servicios)

Oficinas

Cludada o Gob, Comunidad Proveedo _ Y
NOeN ~ Regional local EPS organizada res e
general as del

MVCS

Descripcién
de servicios

Difusion de
servicios

Asistencia
técnica X X X X
especializada

Administracion
de documentos
por mesa de
Partes

Atencion de
consultas

Organizaciéon
de mesas de X X X X
trabajo

Gestion
administrativa X X
del CAC

Modernizacion
de la gestion X
en el CAC

Fuente: elaboracion propia

12.2.3. Determinar los procesos de la entidad.

Una vez realizado el andlisis del propoésito de la entidad y la identificacion de
los servicios que ofrece y sus destinatarios (usuarios); se debe determinar los

procesos de la misma.

La determinacion se realiza mediante una relacion simple o inventario de los
procesos, considerando que el proceso de Nivel 0, es el proceso mas agregado o
conocido como macroproceso. Lo expresado se manifiesta en la siguiente tabla
donde si indican los procesos que realiza el CAC Lambayeque y que estan ligados

a las actividades dentro de lo plasmado en el POI.



Tabla 22

Procesos del CAC Lambayeque — Nivel 0

Inventario de procesos

Cddigo Procesos de nivel 0

1 Difusion de servicios
Asistencia Técnica Especializada
Administracion de documentos por Mesa de Partes
Atencion de consultas
Organizacién de mesas de trabajo

o O~ WD

Gestidon administrativa del CAC

7 Modernizacién de la gestién en el CAC
Fuente: elaboracion propia

Después de ello, se ha realizado el inventario de procesos de Nivel 1, o la
desagregacion de cada uno de los procesos de Nivel 0. De acuerdo a la tabla se
visualiza que para cada macroproceso se tiene un proceso de nivel , los cuales
implican que por ejemplo para difusion de servicios se tiene la realizacion de
eventos de difusidn y la participacion en eventos relacionados al sector que incluye,
ferias, capacitaciones y todas aquellas invitaciones en las que el personal del CAC

Lambayeque participe activamente para promover diversas actividades.

En lo que respecta a asistencia técnica especializada, los procesos que
comprende son la asesoria y soporte en la elaboracion de proyectos de agua y
saneamiento con personal de PNSR y PNSU, asi como la entrega de usuarios,
clave y asesoria sobre el manejo de la PRESET a funcionarios del gobierno regional

o gobiernos locales y también incluye el monitoreo de proyectos para el sector.

En mesa de partes se recepciona documentos y solicitudes de acceso a la
informacion referidas al sector, y la atencién de consultas incluye la orientacion e
inscripciones a los productos del Fondo MiVivienda, la atencion de damnificados,

las consultas en general y la atencion de reclamos y sugerencias.

Finalmente la gestion administrativa del CAC Lambayeque comprende desde
el planeamiento y desarrollo de la entidad, uso de salas transparentes virtuales,
solicitudes de viaticos y encargos, bienes y servicios y rendicion de caja chica y la

modernizacién de la gestion con la planificacidon del sistema de gestion de calidad.



Tabla 23

Procesos del CAC Lambayeque — Nivel 1

Inventario de procesos

Cdédigo Procesos de nivel 0 Cédigo Procesos de nivel 1

1.1 Realizacion de eventos de difusion

1 Difusion de servicios
1.2 Participacion en eventos relacionados al sector.

2.1 Asistencia técnica en general
Asistencia técnica 50 Evaluacién de expediente técnico para
2 especializada ' financiamiento de proyectos
2.3 Seguimiento y monitoreo
3.1 Gestién documentaria y mesa de partes
Administracion de
3 documc?ntos tpor 39 Recepcion y registro y derivacion de solicitudes
mesa de partes ' de acceso a la informacién publica
a1 Orientacion e inscripciones para acceder a los
' productos del Fondo MiVivienda.
4 Atencion de 4.2 Atencién de damnificados del FENC.
consultas
4.3 Atencién de consultas en general.
4.4 Atencion de reclamos
Organizacién de Promocién, ejecucion y participacion de mesas
5 . 5.1 :
mesas de trabajo de trabajo
6.1  Solicitud de uso de salas transparentes virtuales
Gestion 6.2 Rendicion de viaticos y encargos
6 administrativa del . L . .
CAC 6.3 Reposicion y rendicion de caja chica
6.4 Reembolsos
6.5 Conformidad de bienes y servicios

7 Mode_rplzauon de la 7.1 Planificacion del sistema de gestiéon de calidad
gestion en el CAC

Fuente: elaboracion propia



Clasificacion de los procesos de nivel 0

Una vez definidos los procesos de nivel O se procede a clasificarlos en
procesos estratégicos, operativos o misionales o de apoyo o soporte, lo cual se

puede visualizar en la siguiente figura.

Figura 24

Clasificacién de procesos

Procesos Modernizacion de la gestién del CAC

estratégicos

Difusion de servicios
Procesos Asistencia técnica especializada
operativos o Administracién de documentos por
misionales mesa de partes.
Atencién de consultas
Organizacion de mesas de trabajo

Procesos de
apoyo o
soporte

Gestion administrativa del CAC

Fuente: elaboracién propia
12.2.4. Disefar el mapa de procesos actuales.

El disefio del mapa de procesos esta compuesto por el documento de gestion,

la representacion grafica de los procesos actuales y de sus fichas técnicas.

El mapa de procesos Nivel O de la entidad debe ser elaborado por la Oficina
de Planeamiento y Modernizacion de manera coordinada con los responsables de
la ejecucién o desarrollo de los procesos en el CAC Lambayeque, que también se
denominan dueios de los procesos, quienes a su vez validan el documento, el
mismo que sera revisado por el director de OAC y del secretario general del MVCS

o el que haga sus veces y finalmente, sera aprobado por el titular de la entidad.

Teniendo disefiada la representacion grafica del mapa de procesos actuales

con sus respectivas fichas técnicas se debe elaborar el documento de gestion



denominado: Mapa de Procesos del CAC Lambayeque, para efectos del Modelo el

esquema de presentacion de este documento se visualiza en la siguiente tabla:

Tabla 24

Esquema de elementos del mapa de procesos para el CAC Lambayeque

Elemento Descripcion
Contiene
e Nombre de la entidad
e Logotipo
i e Codificacion respectiva
Caratula »
e Version
e Identificacion
e Revisores
e Fecha de vigencia
Debe contener un cuadro como se detalla a continuacion:
Hoja de Texto
control de N° de item . Version Fecha Responsable
: modificado
cambio
Este procedimiento se realiza para registrar los cambios que se
generan al mejorar los procesos, identificando los items y textos
mejorados, fecha del cambio y responsables.
Los aspectos que debe considerar el documento son:
e indice
e Objetivo
) e Alcance
Contenido

¢ Unidades organicas

e Definiciones de términos

¢ Representacion grafica de los procesos de nivel 0
¢ Fichas técnicas de procesos de Nivel 0

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)

Finalmente, el documento es revisado, validado y presentado a Secretaria

General para su presentacion al titular de la entidad y pueda ser aprobado.

Para efectos del Modelo se sustenta el mapa de procesos como

representacion grafica a partir de la siguiente figura:



Figura 25

Mapa de procesos Nivel 0 del CAC Lambayeque

Requisitos y necesidades de los usuarios del sector vivienda,

construccion v saneamiento en la reaiéon Lambaveaue

¥

PROCESOS ESTRATEGICOS

Modernizacién de la gestién del CAC

¥

PROCESOS OPERACIONALES O MISIONALES

Difusién de servicios Asistencia técnica especializada

Organizacién de mesas de trabajo

Atenciéon de consultas

Administracion de documentos en mesa de partes

1)

Gestidon administrativa del CAC

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

L)

Necesidades y expectativas de los usuarios satisfechos

Ciudadanos

Gobierno
regional

Gobiernos
locales

EPS

Comunidad
organizada

Proveedores
Oficinas y

Programas del
MVCS

e

Fuente: elaboracién propia




Adicionalmente a ello se debe elaborar la Ficha Técnica del Proceso Nivel O

gue es un documento que describe los elementos que lo conforman, con el objeto

de facilitar su comprensién y mostrarlo con claridad.

Figura 26

Ficha técnica del proceso modernizacion de la gestion del CAC

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Director de la OAC
o L, Coordinador -
1) Nombre Modernizacion de la gestion del CAC | 4)Responsable General del CAC
Lambayeque
Conducir la modernizacion a través
2) Obijetivo de un sistema de gestion de calidad |5) Requisitos Ley N° 27658
en el CAC Lambayeque
3) Alcance Oficina desconcentrada - CAC 6) Clasificacion Proc,es'o
Lambayeque. estratégico

DESCRIPCION DEL PROCESO

7) Proveedores | 8) Entradas

9) Procesos Nivel 1

10) Salidas

11) Destinatario

del servicio
Oficina Politicas Planificacion del Informes de
desconcentrada | institucionales . L, evaluacién de | Personal del CAC
Sistema de Gestién L
del CAC Informes de : cumplimiento de Lambayeque
P de calidad .
Lambayeque planificacién objetivos

PROCESO

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

12) Controles o inspecciones

13) Recursos

14) Documentos y formatos

Seguimiento y evaluacion del
Sistema de Gestidn de Calidad

Profesionales y
software
especializados

Acta de compromiso institucional,
diagnéstico del sistema de gestion
de calidad, reporte de evaluacion

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15) Registros

16) Indicadores

Reportes de planificacion,
seguimiento y control.
Informe de cumplimiento

Revisar Tabla N° 25

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)




Figura 27

Ficha técnica del proceso difusion de servicios

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

e . - CG — AAy todo el
1) Nombre Difusion de servicios 4)Responsable personal del CAC
2) Objetivo Difundir los servicios que brinda el 5) Requisitos Ley N° 27658
MVCS
3) Alcance Oficina desconcentrada - CAC 6) Clasificacion Procgso
Lambayeque operacional

DESCRIPCION DEL PROCESO

11) Destinatario

Redes sociales

7) Proveedores | 8) Entradas | 9) Procesos Nivel 1 10) Salidas L
del servicio
o Programacion
Realizacion de .
- Normas P de eventos de Ciudadanos
Oficina - eventos de difusion. e : :
Solicitudes difusion. Gobierno regional
desconcentrada . .
del CAC para el Participacion en Conferencias | Gobiernos locales
disefio o pacic Ferias Comunidad
Lambayeque S eventos relacionados | . . :
aplicacion informativas organizada
con el sector.

PROCESO

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

12) Controles o inspecciones

13) Recursos

14) Documentos y formatos

redes sociales.

Numero de asistentes a
eventos de difusion, numero
de participantes en eventos
de difusién y aceptacion en

Profesionales
especializados,
infraestructura,

software, material
informativo y equipos
para difusion
(proyector, caballete,
modulos itinerantes)

Especificaciones técnicas, material
de difusion (tripticos, boletines,
afiches, gigantografias)

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15) Registros

16) Indicadores

Encuestas o cuestionarios

Revisar Tabla N° 26

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestién Publica (2014)




Figura 28

Ficha técnica del proceso asistencia técnica especializada

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

asistencia técnica hasta el
monitoreo

CG-AAy

1) Nombre Asistencia técnica especializada |4)Responsable | especialistas del
CAC Lambayeque

Brindar asistencia técnica Ley N° 30045, DL

especializada en materia de N° 1280, DS° 19-

2) Objetivo vivienda, construccion, 5) Requisitos 2017-VIVIENDA,
saneamiento, urbanismo y DS N° 015-2013-

desarrollo urbano. VIVIENDA y otros

Oficina desconcentrada - CAC
3) Alcance Lambayeque, abarca desde la 6) Clasificacion | Proceso operativo

DESCRIPCION DEL PROCESO

11) Destinatario

7) Proveedores | 8) Entradas | 9) Procesos Nivel 1 10) Salidas 4 o
el servicio
Representante de
Coordinador Asistencia técnica Informes la Unidad
General Solicitud de en general Oficios de Ejecutora /
Asistente asistencia Evaluacién de altera Entidad GR o GL
Administrativo técnica expediente técnico Seguimiento Especialistas del
Especialistas Consulta para financiamiento Reporte CAC
de Estudio Solicitud de de proyectos situacional Coordinador
Especialistas | financiamiento Seguimiento y Estado del General
de Monitoreo | y expediente monitoreo de proyecto Contraloria
Analista de PI proyectos para el | registrado en el General de la
ambiental sector. SSP. Republica (de ser

el caso)

PROCESO

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

12) Controles o inspecciones

13) Recursos

14) Documentos y formatos

Sistema de seguimiento de
proyectos, avance en PRESET

Sistema de
Seguimiento de
proyectos — SSP,
SITRAD, PRESET

Actas de asistencia técnica
especializada

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15) Registros

16) Indicadores

Solicitud, informes, oficios,
actas de reunién, registro en el
SSP, informes de conformidad
técnica, reportes en SITRAD y

PRESET

Revisar Tabla N° 27

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)



Figura 29

Ficha técnica del proceso organizacion de mesas de trabajo

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Lambayeque

L . CG - AA Yy todo el

1) Nombre Organizacién de mesas de trabajo |4)Responsable personal del CAC
. Promover la realizacién de mesas . R

2) Objetivo de trabajo 5) Requisitos Ley N° 27658

3) Alcance Oficina desconcentrada - CAC 6) Clasificacion | Proceso operativo

DESCRIPCION DEL PROCESO

7) Proveedores | 8) Entradas | 9) Procesos Nivel 1 10) Salidas 11) Destmgt_arlo
del servicio
Coordinador
General Reportes o
Asistente alertas Informes .
>, . L . Ciudadanos
Administrativo sobre Promocion, Oficios de Gobierno regional
Especialistas de | conflictos ejecucion y invitacion . 9
) A - Gobiernos locales
Estudio Plan de participacién en Seguimiento :
i ; . Comunidad
Especialistas de | Trabajo mesas de trabajo Reporte .
_ . ; organizada
Monitoreo Actas de situacional
Analista compromiso
ambiental

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

PROCESO

12) Controles o inspecciones

13) Recursos 14) Documentos y formatos

Seguimiento a invitaciones via
telefénica o correo electronico

Profesionales . .
o Acta de compromiso, lista de
especializados,

SITRAD, SSP invitados y asistentes

EVIDENC

IAS E INDICADORES DEL PROCESO

15) Registros

16) Indicadores

Lista de asistencia y oficio de
invitacion, actas, matriz de
CoOmpromisos,

SITRAD.

Revisar Tabla N° 28

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)




Figura 30

Ficha técnica del proceso atencion de consultas

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

1) Nombre Atencion de consultas 4)Responsable | CG — AA del CAC
Atender consultas sobre el estado
2) Obijetivo del_tram|te,. asi como, coordl_nar los 5) Requisitos Ley N° 27658
pedidos de informacion relacionados
con el sector.
3) Alcance Oficina desconcentrada - CAC 6) Clasificacion | Proceso operativo
Lambayeque
DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores | 8) Entradas | 9) Procesos Nivel 1 10) Salidas 11) Destln_at_arlo
del servicio
Orientacion e
inscripciones para
Tramites o acceder a los
Ciudadanos servicios productos del Fondo | Servicio de :
) ; g : - Ciudadanos
Gobierno requeridos por MiVivienda. orientacion al : .
. : - : Gobierno regional
regional el ciudadano, Atencién de ciudadano a Gobiernos locales
Gobiernos solicitudes, damnificados del través de los .
. Comunidad
locales correos, FENC. diferentes oroanizada
Comunidad pedidos. Atencién de canales de 9
) . s Proveedores
organizada Libro de consultas en atencion.
Proveedores |reclamaciones general.
Atencién de
reclamos.

PROCESO

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

12) Controles o inspecciones

13) Recursos

14) Documentos y formatos

(BAV)

Atencion de libro de
reclamaciones, Sistema de
Consultas y Visitas, Sistema de
Techo Propio (STP) y Bono de
Arrendamiento de Vivienda

Profesionales
especializados,
sistemas,
infraestructura,

Sistema de Techo
Propio y BAV

canales de atencion,

Reporte del S

Reporte del sistema de Consultas

Propio, BAV y otros.

istema de Techo

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15) Registros

16) Indicadores

Reportes de personas

atendidas en sistema de
consultas y en Sistema de
consultas, Techo Propio

Revisar Tabla N° 29

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)



Figura 31

Ficha técnica del proceso administraciéon de documentos por mesa de partes

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

1) Nombre

Administraciéon de documentos por
mesa de partes

4)Responsable

CG - AAdel CAC

2) Objetivo

Administrar, organizar y procesar

la documentacion y/o expedientes

gue ingresen por mesa de partes
de los CAC-MVCS.

5) Requisitos

Ley N° 27658

3) Alcance

Oficina desconcentrada - CAC
Lambayeque

6) Clasificacion

Proceso operativo

DESCRIPCION DEL PROCESO

7) Proveedores | 8) Entradas | 9) Procesos Nivel 1 10) Salidas 11) Destmg‘gano
del servicio
Ciudadanos
Gobierno Ciudadanos
regional Documentos Gestion Servicio de Gobierno regional
Gobiernos s documentaria 'y > Gobiernos locales
recibidos recepcion .
locales mesa de partes. Comunidad
) por la ! . documental y .
Comunidad . Recepcion, registro organizada
) entidad T de AIP.
organizada Solicitud de y derivacion de Servicio de EPS
EPS solicitudes de . Proveedores
acceso ala archivo o
Proveedores | . . acceso a la : Oficinas y
. informacion | . o documentario.
Oficinas y informacién publica Programas del
Programas del MVCS
MVCS

PROCESO

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

12) Controles o

inspecciones

13) Recursos

14) Docume

ntos y formatos

Sistema de

Documentario (SITRAD)
Sistema de Consultas

Tramite

Profesionales
especializados,
sistemas,
infraestructura,
modulo de atencién

y solicitudes

Reporte de ingreso de documentos

informacién (SITRAD)

de acceso a la

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
15) Registros 16) Indicadores
Reportes de SITRAD

Revisar Tabla N° 30

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)



Figura 32

Ficha técnica del proceso gestion administrativa del CAC

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Gestion administrativa del CAC

4)Responsable

Director de OAC,
CG - AAdelCAC

1) Nombre
Administrar la oficina desconcentrada
2) Obijetivo asi como apoyo a las unidades, 5) Requisitos Ley N° 27658
direcciones y programas del MVCS
Oficina desconcentrada - CAC e, Proceso de
3) Alcance Lambayeque 6) Clasificacion soporte

DESCRIPCION DEL PROCESO

7) Proveedores

8) Entradas

9) Procesos Nivel 1

10) Salidas

11) Destinatario
del servicio

Especialista
Comisionado
Proveedores
Usuarios
Coordinador
General
Asistente
Administrativo

Solicitud de
salas
Cronograma de
comision
Solicitud de
viaticos
Requerimiento
Comprobante
de pago
Declaracion
Jurada
Informe de
servicio
especificaciones

técnicas

Solicitud de uso de
salas transparentes
virtuales.
Solicitud de viaticos

y encargos.
Solicitud de bienes 'y
servicios
Rendicion de
viaticos y encargos
Reposicion y
rendicion de caja
chica
Reembolsos
Conformidad de
bienes y servicios

Cronograma de
actividades
aprobado
Registro viaticos
Registro
Informe
Especificaciones
técnicas
Memorandum
Informe
sustentado
Expediente de
reembolso
Expediente
verificado
Informe técnico
y actas de

Director de la
Oficina de
Contabilidad,
Administracion
Jefe de la Unidad
Técnica de
Gestion Territorial
del PNSR y PNSU
Director de la
Oficina de
Atencion al
Ciudadano

conformidad

PROCESO

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL

12) Controles o inspecciones

13) Recursos

14) Documentos y formatos

Sistema de Tramite
Documentario (SITRAD) y
Sistema de Gestion
Administrativa (SIGA)
Correo institucional

Profesionales
especializados,
sistemas, recursos
financieros y
logisticos.

Reporte del

Informes de conformidad
Programacion de salas
transparentes

sistema del SIGA

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

15) Registros

16) Indicadores

SITRAD, SIGA

Revisar Tabla N° 31

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)



12.2.5. Describir los procesos actuales.

Para describir los procesos actuales, la entidad debe elaborar, revisar y
aprobar los Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos de cada uno de

los procesos de Nivel 0 que se hayan identificado en el Mapa de Procesos.

La idea de realizar este manual es que la entidad cuente con un documento
formal descriptivo y detallado de las acciones que realiza el CAC Lambayeque, por
ello funciona como un documento instructivo e informativo La elaboracion del
Manual esta a cargo de todos los involucrados de la ejecucién del proceso o
procedimiento (Equipo de profesionales del CAC Lambayeque), desagregando
todos los niveles hasta el ultimo nivel. Para describirlo se elabora el diagrama de
fluo y la ficha de procedimiento o descripcion narrativa, los cuales se

complementan y muestran como funciona el proceso de ultimo nivel identificado.

En el CAC Lambayeque se cuenta con dicho documento pero no como oficina
desconcentrada y so6lo contempla algunos procesos, por tanto el planteamiento de
la estrategia va por ese lado, se presenta la descripcion de los procesos actuales
de acuerdo al Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos del MVCS y la
alternativa al desarrollar este Modelo, con asesoria y asistencia técnica de la
Oficina de Planeamiento y Modernizacion, y sera aprobado por el duefio del
proceso (Coordinador General del CAC Lambayeque y director de la Oficina de

Atencion al Ciudadano).

Los duefios de los procesos de nivel O deben aprobar cada Manual que les
corresponde. Es preciso mencionar, que la aprobacion debe estar supeditada al
pronunciamiento técnico favorable de la Oficina de Planeamiento y Modernizacion,
guien ademas seré la responsable de custodiar todos los Manuales que se generen,
y la responsable de incentivar la actualizacion correspondiente en caso haya

ocurrido alguna mejora o cambio en el proceso.

El manual serd de facil manejo e identificacion, para lo cual el CAC
Lambayeque debe definir criterios de codificacion de cada Manual, asi como

precisar la version de actualizacion con una légica de mejora continua.

El manual de procesos y procedimientos presentara los siguientes elementos:



Figura 33

Esquema del Manual de procesos y procedimientos para el CAC Lambayeque

Elemento Descripcion
Contiene
e Nombre de la entidad
e Denominaciéon del manual en relacion al proceso
e Codigo
Caratula e Version
e Fecha de vigencia
e Debe colocar quién debe revisar el documento
¢ Identificacion quién es el duefio del proceso
Debe contener un cuadro como se detalla a continuacion:
Ho:
oja de Nombre del Texto
control de Fecha rocedimiento | modificado Responsable
cambio P
Este procedimiento se realiza para registrar los cambios que se
generan entre version y version, identificando fecha, nombre del
procedimiento, textos y responsables.
Los aspectos que debe considerar el documento son:
indice
Objetivo del documento
Alcance
Términos y definiciones del proceso
Contenido Consideraciones

Base legal

Diagrama de bloques
Ficha del proceso hasta el dltimo nivel
Descripcion del proceso (procedimiento)

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)

El Manual incluira tantas Fichas de Proceso, como sea necesario, sin perder
la vision del proceso general, tampoco se recomienda llegar al maximo nivel de
detalle, puesto que la documentacion podria no ser gestionable agilmente, para el

caso del CAC Lambayeque solamente incluird nivel 0 y nivel 1 (procedimiento) los

cuales se detallan a continuacion:




Figura 34

Diagrama de bloques del macroproceso “Difusion de servicios” del CAC Lambayeque

! Nivel O

—

Realizacion de eventos Participacién en eventos |
de difusién relacionado al sector.

Difusién de servicios

i [ Procedimientos ]

Fuente: elaboracion propia

Figura 35

Diagrama de bloques del macroproceso “Administracion de documentos por mesa de
partes” del CAC Lambayeque

Administracion de | _
documentos por mesa de | Nivel 0
partes |
\ |
Recepcion, registro y |[ Nivel 1 ]
Gestion documentaria y derivacién de solicitudes .
mesa de partes de acceso a la |
informacion publica l[ Procedimientos ]
|

Fuente: elaboracion propia

En las anteriores figuras se observa que los macroprocesos se desagregan
en dos niveles de tipo 1 los cuales a la vez son los procedimientos de la entidad
debido a que las funciones que realizan estan enmarcados en brindar servicios al
ciudadano directamente, lo mismo sucede con las siguientes figuras en las que se

tiene el nivel de desagregacion en un nivel y con 01 solo procedimiento.



Figura 36

Diagrama de bloques del macroproceso “Organizaciéon de mesas de trabajo” del CAC

Lambayeque.

Organizacion de mesas de
trabajo |

Nivel O

Promocién, ejecucion y

Nivel 1

participacion de mesas | S

de trabajo | -

Procedimiento

Fuente: elaboracion propia

Figura 37

Diagrama de bloques del macroproceso “Modernizacion de
Lambayeque.

la gestion” del

CAC

Modernizacion de la gestion
del CAC |

Nivel O

1 i

Nivel 1

Planificacion del sistema |

de gestion de calidad | p

Procedimiento

Fuente: elaboracién propia



Figura 38

Diagrama de bloques del macroproceso “Asistencia técnica especializada” del CAC Lambayeque.

Asistencia técnica especializada

-

Asistencia técnica en
general

~

)

N

-

o

Evaluacion de
expedientes técnicos
para financiamiento de
proyectos

Seguimiento y

monitoreo de proyectos

para el sector.

)

<)

J

NIVEL O

NIVEL 1

(Procesos)

Procedimientos

Fuente: elaboracion propia




Figura 39

Diagrama de bloques del macroproceso “Atencién de consultas” del CAC Lambayeque.

Atencién de consultas

\ 4

o
Orientacién e
inscripciones
para acceder a
los productos

del Fondo
MiVivienda

\

)

/

o

Atencion de
damnificados del

FENC

N

AN

N

Atencion de
consultas en
general

~

\ :

Atencion de
reclamos

J

—

NIVEL O

(MACROPROCESO)

NIVEL 1

(Procesos)

Procedimientos

!

Fuente: elaboracion propia




Figura 40

Diagrama de bloques del macroproceso “Gestion administrativa” del CAC Lambayeque.

Gestidon administrativa del CAC

f—

Solicitud de

uso de salas

transparente
s virtuales

—

\_

O )

Rendicion
de viaticos y
encargos

—

4 ) 4 )
Reposicion y Conformidad
rendicion de Reembolsos de bienesy

caja chica servicios

;j \

NIVEL O

(MACROPROCESO)

‘\\ :

NIVEL 1

(Procesos)

Procedimientos

Fuente: elaboracion propia




A continuacion, se describe los procesos de nivel 1 o procedimientos que se
realizan en el CAC Lambayeque y que han sido disefiados con el software Microsoft
Visio para crear diagramas profesionales.

Figura 41

Realizacién de eventos de difusion en el CAC Lambayeque

Coordinador General del Centro de Atencién Asistente Administrativo del Centro

. de Atencion al Ciudadano
al Ciudadano Lambayeque Lambayeque

Director de la Oficina de Atencién al
Ciudadano

Planifica y programa evento
de difusion

A 4

Informa y solicita .| Toma conocimiento y
autorizacion ” autoriza

v
Designa y organiza
realizacion de evento de |«
difusion

v

Recibe informacioén,
coordina, organiza logistica
para evento.

A 4

D

Fuente: elaboracién propia



Figura 42

Participacién en eventos relacionados al sector en el CAC Lambayeque

Asistente Administrativo del Centro de Coordinador General del Centro de | Director de la Oficina de Atencién al
Atencion al Ciudadano Lambayeque Atencion al Ciudadano Lambayeque Ciudadano
I

Invitacién aevento

Recibir, analizar y

v atender.

Recibe, registra en SITRAD
invitacion y deriva

Si

Organiza

material y ¢ Participa en .

. Informa »  Toma conocimiento
logistica para la evento?
participacion

Y
( ) Archiva invitacion

Fuente: elaboracién propia



Figura 43

Asistencia técnica en general en el CAC Lambayeque

Asistente Administrativo
del Centro de Atencion al
Ciudadano Lambayeque

Coordinador General del
Centro de Atencion al
Ciudadano Lambayeque

Coordinador Territorial
PNSR /PNSU del Centro
de Atencion al Ciudadano

Lambayeque

Especialista del Centro de
Atencion al Ciudadano

Lambayeque

Solicitud de Asistencia
Técnica

>

A 4

Recibir, revisar y
registrar en SITRAD

Recibir, revisar y

Recibir, revisar y

derivar

derivar

Recibir, revisar.
Al responder

Recibir, revisar y
suscribir el proyecto

Recibir, revisar,
elaborar proyecto de
respuesta, segun el

alcance de
Asistencia Técnica,
firmar y derivar

de respuesta y
derivar

respuesta y derivar.

>

directamente firmar |

Fuente: elaboracién propia




Figura 44

Evaluacién de expediente técnico para financiamiento de proyectos en el CAC
Lambayeque

. - . . Coordinador Territorial -
Asistente Administrativo Coordinador Generaldel | pNSR /PNSU del Centro Especialista del Centro de
de_l Centro de Atencioén al (_:entro de Atencion al de Atencion al Ciudadano Atencion al Ciudadano
Ciudadano Lambayeque Ciudadano Lambayeque Lambayeque
Lambayeque
Solicitud de
financiamiento y
expedientede
proyectg de
v
Recibir, revisar y L1y Recibir, revisar y .| Recibir, revisar y
registrar en SITRAD derivar g derivar
Recibir, revisar y
verificar que el
expediente esté
ingresado en
Sistemas del sector
v
Verificar expediente
técnico y asignar
estado dependiendo
del resultado de la
revision
v
Recibir la ficha a
través del sistema y
verificar
A 4
Recibir, _rewsar y < Recibir, _rewsar y Evaluacion
derivar derivar
A 4

Fuente: elaboracién propia



Figura 45

Seguimiento y monitoreo en el CAC Lambayeque

Coordinador Territorial PNSR /PNSU
del Centro de Atencién al Ciudadano
Lambayeque

Coordinador General del Centro de Atencion | Especialista del Centro de Atencion
al Ciudadano Lambayeque al Ciudadano Lambayeque

Expedientes asignados
en el SSP

Fuente: elaboracion propia



Figura 46

Gestién documentaria y mesa de partes en el CAC Lambayeque

. - . . Coordinador Territorial -
Asistente Administrativo Coordinador General del PNSR /PNSU del Centro Especialista del Centro de

del Centro de Atencién al Centro de Atencion al de Atencién al Ciudadano Atencion al Ciudadano

Ciudadano Lambayeque Ciudadano Lambayeque
yeq yeq Lambayeque Lambayeque
Documento
Recibir, revisar y
registrar en SITRAD
] Recibir, analizar y
¢Corresponde ah_ Si derivar, hacer
CAC » seguimiento en el
Lambayeque? SITRAD y SSP (si
fuera necesario)
No v
Recibir, analizar y Recibir, analizar,
Ensobrar, rotular y ¢ Para accién derivar a derivar y atender si
enviar a Mesa de Partes inmediata por los » especialistas que » en caso hay
Sede Central especialistas? corresponda para su observaciones se
atencion redacta oficio.

( ) Se archivay

toma
conocimiento.

Recibir, registrar en

SITRAD y derivar por ) ReC|b_|r,_ revisar,
X firmar oficio y derivar
courier.

>

Fuente: elaboracién propia



Figura 47

Recepcion, registro y derivacion de solicitudes de acceso a la informacién puablica en el
CAC Lambayeque

Asistente Administrativo del Centro de | Director de la Oficina de Atencién al Asistente Administrativo de la Organos y Programas del
Atencion al Ciudadano Lambayeque Ciudadano Oficina de Atencién al Ciudadano MVCS
Acceso ala
e
v
Recibir solicitud de
AIP de manera
presencial o virtual
v
Registrar en el
Sistema de
Tramite
Documentario
(SITRAD)
v
Coordinar
con personal
responsable
de AIP
Denv:?\r por SITRAD, Recibir,
enviar via correo °
electrénico al Director de » trfz_amltar y
" v irmar y
la Oficina de Atencion al . R
Ciudadano derivar ; :
: .| registrar en -
”| SITRADY FETERT,
derivar revisar,
» elaborar
informacion y
Revisar, registrar derivar
en SITRAD,
preparar
l documento para |
notificacion y
Recibir, revisar, derivar
aprobar y visar y
derivar —‘ . i
Revisar, registrar
» enSITRADy
derivar
v
Notificar al
solicitante
A\ 4

Fuente: elaboracién propia



Figura 48

Orientacién e inscripcion para acceder a los productos del Fondo MiVivienda en el CAC
Lambayeque

Asistente Administrativo / Coordinador Sistema de Techo Propio

o, Coordinador Macrozonal del Fondo (STP) / Sistema del Bono de
General del Centro de Atencion al 7 ) -
K MiVivienda Arrendamiento de Vivienda
Ciudadano Lambayeque (BAV)

Solicitud de
orientacion

v

Recepcion de consulta
sobre productos del
Fondo MiVivivienda

A

Registro en Sistema de
visitas y consultas.

No
.| Recepciony atencién de
consulta

Si

Atencion de consulta:
informacién sobre h 4
requisitos, beneficios y
solicitudes sobre los
productos del Fondo
MiVivienda

Si

¢Cumple con los
requisitos y solicita
inscribirse?

Recibe, verifica ingresa
datos y completa formulario
en STP/ BAV

A 4

Se entrega material

informativo y protocolo de
despedida. ( )

Fuente: elaboracién propia



Figura 49

Atencion de damnificados del FENC en el CAC Lambayeque

Asistente Administrativo / Coordinador
General del Centro de Atencién al Coordinadora de Bono 500

Ciudadano Lambayeque

Solicitud de
informacién

Coordinador de Bono Familiar
Habitacional

Fuente: elaboracion propia



Figura 50

Atencion de consultas en general en el CAC Lambayeque

Asistente Administrativo / Coordinador E ialistas del Centro de Atencié Organos, unidades organicas y
General del Centro de Atencion al Speclalistas del L.entro de Atencion programas de la sede central del

Ciudadano Lambayeque al Ciudadano Lambayeque MVCS

Solicitud de
consulta

Fuente: elaboracion propia



Figura 51

Atencion de reclamos en el CAC Lambayeque

Asistente Administrativo Coordinador General del
del Centro de Atencion al Centro de Atencion al
Ciudadano Lambayeque Ciudadano Lambayeque

Director de la Oficina de Asesor Legal de la Oficina
Atencion al Ciudadano de Atencion al Ciudadano

Libro de
reclamaciones

Fuente: elaboracion propia



Figura 52

Promocién, ejecucion y participacién de mesas de trabajo en el CAC Lambayeque

Coordinador General del Centro de Atencion | Especialista del Centro de Atencién | Director de la Oficina de Atencion al
al Ciudadano Lambayeque al Ciudadano Lambayeque Ciudadano

=S

Mesa de trabajo

Fuente: elaboracién propia



Figura 53

Solicitud de uso de salas transparentes virtuales en el CAC Lambayeque

Especialista (solicitante) del Centro de
Atencion al Ciudadano Lambayeque

Asistente Administrativo del Centro
de Atencién al Ciudadano
Lambayeque

Coordinador General del Centro de
Atencion al Ciudadano Lambayeque

Solicitud de salas
transparentes

=
-

Fuente: elaboracién propia




Figura 54

Rendicién de viaticos y encargos en el CAC Lambayeque

Especialista (comisionado)
del Centro de Atencion al
Ciudadano Lambayeque

Asistente Administrativo
del Centro de Atencién al
Ciudadano Lambayeque

Coordinador General del
Centro de Atencion al
Ciudadano Lambayeque

Director de la Oficina de
Atencién al Ciudadano

Comprobante de Declaracién
pago Jurada

o

\ 4
Registrar los
documentos por
rendicién de viaticos en
el SIGA, generar el
formato y preparar
expediente (formato,
comprobante e informe
de actividades

Recibir, revisar,
visar comprobante

¢Es encargo?

Si

Registrar los
documentos por
rendicién de encargo en
el Sistema Integrado de

generar formato y
preparar expediente con
los formatos,
comprobantes e informe
de actividades.

Gestion Administrativa, | |

A 4

Recibir y derivar

y elaborar formato
de rendicion

v

Recibir, revisar y

\ 4

derivar

v

Recibir, revisar,
firmar y derivar

A 4

>

Fuente: elaboracion propia




Figura 55

Reposicion y rendicion de caja chica en el CAC Lambayeque

Asistente Administrativo del Centro de Coordinador General del Centro de Director de la Oficina de
Atencion al Ciudadano Lambayeque Atencion al Ciudadano Lambayeque Contabilidad
Solicitud de vale Solicitud de planila
provisional de movilidad

e
F

Fuente: elaboracion propia



Figura 56
Reembolsos en el CAC Lambayeque

Coordinador General del Director de la Oficina de

Especialista (comisionado) | Asistente Administrativo
Centro de Atencion al - .
Atencion al Ciudadano

del Centro de Atencién al | del Centro de Atencion al
Ciudadano Lambayeque Ciudadano Lambayeque Ciudadano Lambayeque

Informe de actividades
realizadas

o

A 4

Registrar en Sistema de
Gestion Administrativa

Recibir y derivar

\ 4

Recibir y derivar

\ 4

v

Elaborar informe
sustentatorio y
expediente de

reembolso
(comprobante,

informe de
actividades y

formato de
reembolso de

Sistema Integrado

de Gestion
Administrativa

N Recibir, revisar y
derivar

A 4

>

Fuente: elaboracion propia



Figura 57

Conformidad de bienes y servicios en el CAC Lambayeque

Asistente Administr_a'tivo Coordinador Gem_e’ral del A5|stenFe‘ Admlnlstratl_\/p Director de la Oficina de
del Centro de Atencion al Centro de Atencién al de la Oficina de Atencion Atercin al Ciudadano
Ciudadano Lambayeque Ciudadano Lambayeque al Ciudadano

Comprobante e Informe de servicio
pago

o

v
Recibir y registrar en el
Sistema Integrado de
Tramite Documentario —

SITRAD Yy derivar.

Recibir, revisar
A

términos de
Proyectar informe de o referfenma. ylo . | Recibir, registrar en .| Recibir, revisar y
) » especificaciones > . » .
conformidad . SITRAD Yy derivar derivar
técnicas firmary
adjuntar informe

de conformidad.

|

Verificar el
cumplimiento de las
caracteristicas de
los servicios segin
términos de
referencias y/o
especificaciones
técnicas y generar
el acta de
conformidad en el
SIFA, derivar.

v
Recibir, revisar y
firmar acta de
conformidad

v

Recibir, registrar en
SITRAD vy derivar

A 4

>

Fuente: elaboracién propia



Figura 58

Planificacion del sistema de gestién de calidad en el CAC Lambayeque

Coordinador General del Centro de Atencion | Director de la Oficina de Atencion al Director de la Oficina de
al Ciudadano Lambayeque Ciudadano Planeamiento y Modernizacion

=

Requerimiento

~
-

Fuente: elaboracion propia



12.3. Mejora de procesos

La ultima etapa del Modelo se sustenta en 04 estrategias las cuales se

resumen en la siguiente figura:

Figura 59

Mejora de procesos en el CAC Lambayeque

—> Medir, analizar y evaluar procesos
Mejora de —> Mejorar los procesos
procesos

—> Documentar los procesos mejorados

[ Institucionalizar la gestion por procesos

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2014)
12.3.1. Medir, analizar y evaluar procesos.

La realizacion del Modelo esta orientado al cumplimiento de los fines y
objetivos superiores de la entidad, por ello es necesario medir y evaluar el
desemperio de toda la entidad ya que es necesario monitorear la gestion a través
de indicadores que reflejen el comportamiento de sus variables, permitiendo
identificar oportunidades de mejora, tomar decisiones oportunas y encaminar a la

entidad hacia el cumplimiento de los objetivos trazados.

No es suficiente que la entidad disponga de un correcto mapa de procesos y
manuales realizados coherentemente para sefalar que se realiza una buena
gestidén por procesos, sino por el contrario se debe conocer los resultados para
buscar oportunidades de mejora. Por ello en el CAC Lambayeque, una vez
obtenidas las fichas de procesos y procedimientos se procedera a emplear los
indicadores contando con la participacion del duefio del proceso para generar

compromiso en el cumplimiento del mismo.

Para definir los indicadores se utiliza la Ficha del Indicador para describir los
elementos y ayudan a detectar la brecha entre lo planificado y lo obtenido, esto

implica que cada uno tenga una Meta como se muestra en las siguientes tablas:



Tabla 25

Ficha de indicador modernizacion de la gestion del CAC Lambayeque

Ficha de Indicador

Nombre del proceso

Modernizacion de la gestion del CAC.

Nombre del indicador

Numero de planes de adecuacion elaborados

Descripcion del indicador

Corresponde al nimero de planes de accién elaborados
por el equipo CAC Lambayeque.

Objetivo del indicador

Medir el nUmero de planes de accién elaborados para
modernizar la gestiéon en el CAC Lambayeque.

Forma de célculo

Sumatorias de los planes de accién elaborados

Fuentes de informacion

Oficina de Atencién al Ciudadano - CAC Lambayeque

Periodicidad de Medicién

Anual

Responsable de Medicién

Director de la OAC y Coordinador General del CAC
Lambayeque

Meta

01 plan de accién elaborado y aprobado

Fuente: elaboracion propia

Tabla 26

Ficha de indicador difusion de servicios del CAC Lambayeque

Ficha de Indicador

Nombre del proceso

Difusiéon de servicios

Nombre del indicador

Numero de eventos de difusion y otros

Descripcion del indicador

Corresponde al niumero de eventos de difusion en los que el

CAC Lambayeque difunde los servicios del sector.

Objetivo del indicador

Medir el nimero de eventos de difusion y otros que
promueve el CAC Lambayeque.

Forma de célculo

Sumatoria de los eventos de difusion y otros.

Fuentes de informacion

CAC Lambayeque

Periodicidad de Medicién

Mensual / Anual

Responsable de
Medicion

Coordinador General del CAC Lambayeque

Meta

10 mensual / 120 anual

Fuente: elaboracién propia



Tabla 27

Ficha de indicador asistencia técnica especializada del CAC Lambayeque

Ficha de Indicador

Nombre del proceso Asistencia técnica especializada

Numero de asistencias técnicas y supervisiones realizadas en

Nombre del indicador el CAC Lambayeque

Corresponde al nimero de asistencias técnicas atendidas

Descripcion del indicador por el equipo de especialistas del CAC Lambayeque

Medir el nlmero de asistencias técnicas atendidas en el

Obijetivo del indicador CAC Lambayeque

Forma de calculo Sumatoria del niumero de asistencias técnicas atendidas

Fuentes de informacién CAC Lambayeque (Profesional del PNSR, PNSU y DGAA)

Periodicidad de Medicion  Mensual

Responsable de Medicién Coordinador General del CAC Lambayeque

Meta 150 asistencias técnicas mensual

Fuente: elaboracion propia

Tabla 28

Ficha de indicador organizacion de mesas de trabajo del CAC Lambayeque

Ficha de Indicador

Nombre del proceso Organizacion de mesas de trabajo

Nombre del indicador Numero de mesas de trabajo organizadas

Descripcion del indicador  Corresponde al nUmero de mesa de trabajo organizadas

Medir el nimero de mesas de trabajo organizadas por el

Objetivo del indicador CAC Lambayeque

Sumatoria del nimero de mesas de trabajo organizadas por

Forma de calculo el CAC Lambayeque

Fuentes de informacién CAC Lambayeque

Periodicidad de Medicion  Mensual

Responsable de Medicién Coordinador General del CAC Lambayeque

Meta 20 mesas de trabajo organizadas en el mes

Fuente: elaboracion propia



Tabla 29

Ficha de indicador atencién de consultas del CAC Lambayeque

Ficha de Indicador

Nombre del proceso Atencion de consultas

Nombre del indicador Numero de ciudadanos atendidos en el CAC Lambayeque

Corresponde al numero de ciudadanos que realizaron
Descripcion del indicador ~ Consultas referentes al sector y fueron atendidos en el CAC
Lambayeque

Medir el nUmero de ciudadanos atendidos en el CAC

Objetivo del indicador
Lambayeque

Sumatoria del niumero de ciudadanos atendidos en el CAC

Forma de calculo
Lambayeque

Fuentes de informacién CAC Lambayeque

Periodicidad de Medicion  Mensual

Responsable de Medicién Coordinador General del CAC Lambayeque

Meta 300 ciudadanos atendidos durante el mes

Fuente: elaboracion propia

Tabla 30

Ficha de indicador administracién de documentos por mesa de partes de CAC Lambayeque

Ficha de Indicador

Nombre del proceso Administracién de documentos por mesa de partes
Numero de documentos y solicitudes de acceso a la

Nombre del indicador informacion atendidos por Mesa de Partes del CAC
Lambayeque

Corresponde a la cantidad de documentos y solicitudes de
Descripcion del indicador  AIP atendidos mensualmente por Mesa de Partes del CAC

Lambayeque

Medir la cantidad de documentos y solicitudes de AIP
Objetivo del indicador atendidos mensualmente por Mesa de Partes del CAC

Lambayeque

Sumatoria de los documentos y solicitudes de AIP
Forma de calculo atendidos

por el CAC Lambayeque

Fuentes de informacién CAC Lambayeque

Periodicidad de Medicién Mensual

Responsable de

Medicion Coordinador General del CAC Lambayeque

Meta 300 documentos y solicitudes recibidos y atendidos
Fuente: elaboracion propia




Tabla 31

Ficha de indicador gestién administrativa del CAC Lambayeque

Ficha de Indicador

Nombre del proceso Gestion administrativa del CAC

Nombre del indicador Cantidad de solicitudes atendidas y procedimiento realizados

Corresponde a la cantidad de solicitudes provenientes de los

Descripcion del indicador comisionados y especialistas del CAC Lambayeque

Medir la cantidad de solicitudes provenientes de los

Objetivo del indicador comisionados y especialistas del CAC Lambayeque

Sumatoria de solicitudes provenientes de los

Forma de calculo comisionados y especialistas del CAC Lambayeque

Fuentes de informacién CAC Lambayeque — Oficina de Atencién al Ciudadano

Periodicidad de Medicion Mensual

Responsable de Medicion Coordinador General CAC Lambayeque — director de OAC

Meta 50 solicitudes atendidas y procedimientos realizados

Fuente: elaboracion propia
12.3.2. Mejorar los procesos.

El éxito para la mejora de los procesos esta en el adecuado establecimiento
de los principales indicadores de desempefio, en la revision y analisis de los
resultados y en las acciones que se adopten para resolver los problemas. El analisis
de la informacion recogida nos permite conocer los procesos que no logran

resultados e identificar los problemas que obstaculizan el logro de estos resultados.

Luego de determinar los problemas deben analizarse y eliminar la causa raiz
de los mismos. Para la identificacion de las causas pueden emplear diferentes
herramientas como: lluvia de ideas, diagrama de pareto, graficos de control,
histograma, diagrama de causa y efecto. Finalmente, deben implementarse las

acciones correctivas y verificar su eficacia.

Algunos ejemplos de mejoras de desempefio son: simplificar el proceso,
innovar el proceso, aumentar su eficiencia, mejorar su eficacia y reducir tiempos.
Lo que se plantea para el desarrollo de esta estrategia es la realizacion y reforzando

lo dicho en parrafos anteriores:



Figura 60

Pasos para la mejora de procesos en el CAC Lambayeque
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Fuente: adaptado de Secretaria de Gestion Publica (2018)

Para efectos de la investigacion se plantea la alternativa de realizar el ciclo de

Deming en la entidad o mas conocido como ciclo PHVA, el esquema se presenta a

continuacion y puede ser replicado por la entidad.

Figura 61

Esquema de elementos del proceso y ciclo PHVA
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Fuente: adaptado de Secretaria de Gestién Publica (2014)

12.3.3. Documentar los procesos mejorados.

Una vez mejorados los procesos, éstos serdn actualizados conforme se




describe en el apartado de elaboracién del Mapa de Procesos actuales y de la

descripcion de los procesos actuales planteados en apartados anteriores.

En caso de modificarse y aprobarse alguna disposicion que afecte el
desarrollo de los procesos, la Oficina encargada debe impulsar la revision y mejora
del proceso afectado, asi como la actualizacion de los documentos (Mapa de
procesos y Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos), es decir la oficina
de Planeamiento y Modernizacién del MVCS es quien se encarga de custodiar,

hacer seguimiento, actualizacién, revision y mejora a los procesos.
12.3.4. Institucionalizar la gestién por procesos

Una vez aprobado el Mapa de Procesos del CAC Lambayeque, al ser un
documento de gestion este debe publicarse el Portal de Transparencia Estandar

del MVCS, ademas en los diferentes canales de difusion con los que se cuente.

En coordinacién con la OAC y la Oficina de Planeamiento y Modernizacion se
debe incorporar las estrategias enmarcadas en el plan de trabajo institucional del
Modelo, por ello el principal reto al institucionalizar la gestién por procesos es que
se conviertan en una practica constante en el CAC Lambayeque, para poder

identificar oportunidades de mejora en los servicios brindados al ciudadano.

Como parte de la estrategia de institucionalizar el Modelo de gestion por

procesos se presenta la siguiente tabla que sirve como guia del Modelo.

Tabla 32

Estrategia de institucionalizacion de la gestion por procesos

Nombre Acciones y/o estrategias Insumo

Revisar todos los pasos de la Servira para la revision y

implementacion actualizacion de

Realizar el analisis FODA documentos de gestion:

Estrategia de Considerar la percepcion de los e ROE
institucionalizacion funcionarios
e MPP
Definir acciones para corregir
o TUPA
brechas
e CPE

Identificar los avances

Fuente: adaptado de Secretaria de Gestién Publica (2014)



XIll.  Viabilidad presupuestal

La implementacion de un Modelo de gestién por procesos en el CAC
Lambayeque teniendo en consideracion la estructura propuesta, en su primera
etapa no generaria modificaciones en los requerimientos Yy recursos
presupuestales, pero en las siguientes etapas se debe identificar si los recursos a
utilizarse se realicen con trabajadores actuales, haciendo que los costos estén
dentro de lo permitido y que sean considerados en el presupuesto asignado a esta
oficina desconcentrada, podemos destacar que la viabilidad presupuestal de la

propuesta no constituye un factor que influya en la implementacion del mismo.

Si en caso se requiera la asesoria o consultoria con especialistas en gestion
del cambio, esta inversién no serd rimbombante sino por el contrario los resultados
de la misma deben retribuir con un impacto positivo en la entidad permitiendo una
transicion adecuada a la gestion por procesos, ademas en el marco de la
modernizacién del Estado peruano se puede requerir asistencia técnica a la PCM

para minimizar gastos y trabajar articuladamente en el logro de resultados.
XIV. Vigencia

Comprende un periodo de 6 meses, teniendo en cuenta que cada etapa tiene
un producto y con la finalidad de que los procesos basicos puedan ser alcanzadas,
mejorando de esta manera la calidad de atencion en el CAC Lambayeque.

XV. Alineacion de la gestion por procesos y la calidad de atencién

En la siguiente tabla se visualiza el resultado final del alineamiento entre el
Modelo y las dimensiones de la calidad de atencion, esto quiere decir que para cada
macroprocesos (producto del Modelo) le corresponde determinadas acciones

dentro de los estandares determinados por la calidad de atencion.

Por ejemplo para el macroproceso “Difusion de servicios”, la estrategia de
dicho proceso apunta a fortalecer el conocimiento del usuario y los canales de
atencion, ya que por la caracteristica que éste tiene las estrategias a abordar son
establecer canales itinerantes y aumentar canales telefénicos, presenciales y
virtuales asi como la realizacién de actividades para conocer las necesidades de

los usuarios del sector.



Tabla 33

Matriz de alineamiento entre los macroprocesos y dimensiones de calidad de atencion del CAC Lambayeque

Dimensiones de calidad de atencién

Descripcion de
macroprocesos

Infraestructu Proceso
ra, mobiliario de
y otros atencion

Conocimiento Canales de
del usuario atencion

Transparencia
Personal vy accesoala
informacién

Medicién de
la gestiéon

Reclamos y
sugerencias

Modernizacion
de la gestién en
el CAC

X X X X

Difusiéon de
servicios

Asistencia
técnica
especializada

Administracion
de documentos
por mesa de
Partes

Atenciéon de
consultas

Organizacién de
mesas de trabajo

Gestion
administrativa del
CAC

Fuente: elaboracion propia



XVI. Validacién de la propuesta

La validacion del Modelo se realizé mediante el Método Delphi, el cual es una
metodologia estructurada que busca recopilar opiniones de expertos sobre un
determinado tema, busca la prediccion basada en el juicio intuitivo del grupo de
expertos. Este método se ha utilizado en el estudio con el fin de validar la

consistencia de los elementos que forman parte de la propuesta.

El equipo de la validacion estuvo conformado por la Analista de Atencion al
Ciudadano de la DGAA del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento —
Lambayeque, la Gerente de la empresa Consultoria & Gestion Empresarial, el
Docente de Gestién Publica de la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo y el Jefe de la Unidad de Programacién Multianual de Inversiones de la

Municipalidad Distrital de Reque.

Tabla 34

Resumen de la validacién del Modelo

o Promedio de Opinién de
Experto Especialidad o o
validacién aplicabilidad
- Maestra en Ciencias
Liliana y Muy .
) con mencion en Aplicable
Culqui Lozada o _ adecuado
Ingenieria Ambiental
Maestra en Ciencias
Roxana Vanessa » Muy )
) con mencion en Aplicable
Santos Tineo _ adecuado
Proyectos de Inversion.
Hugo Milton Maestro en Gestion _
o Adecuado Aplicable
Oyola Cortez Pulblica
_ Maestro en Ciencias
Abdel Javier y Muy _
_ con mencion en Aplicable
Flores Olivos adecuado

Proyectos de Inversién

Fuente: elaboracion propia

El formato de validacién ha sido disefiado bajo escala de Likert en la que cada
experto expresa su juicio bajo cinco escalas: muy adecuado, bastante adecuado,
adecuado, poco adecuado e inadecuado. Finalmente el resultado de la opinion de
aplicabilidad para todos los expertos es que la propuesta es aplicable segin

formatos adjuntos.



Formato de validacion N° 1 — Msc. Liliana Culqui Lozada

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta de
“Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencién al Ciudadano Lambayeque del
Ministerio de Vivienda, Construcciéon y Saneamiento” nos resultard de gran utilidad toda la
informacidn que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:

1.1. Afio de experiencia en la labor universitaria

1.2. Cargos que ha ocupado: Subdirectora de Calidad de la Gestsén de Recursos Hidricos de la
Autoridad Administrativa Jequetepeque Zarumilla- de la Autoridad Nacional del Agua.
Jefa encargada de la Oficina Desconcentrada del OEFA-Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental.

1.3.Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento

1.4. Afios de experiencia en como directivo en la educacion o empresa: 3 afios

1.5. Grado académico: Magister en Ciencias Ambientales.

2. Test de autoevaluacion del experto:
2.1 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultard marcando

con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo=
10)

2 2 = e [5 [¢ (7 [ 7 (W ]

2.2 Evalde lainfluencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo
Analisis tedricos realizados por Ud. X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Trabajados de autores extranjeros X




Su conocimiento del estado del problemaen | X
su trabajo propio.

Su intuicion X

PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apellidos del
expertofa)

LILIANA CULQUI LOZADA

Se ha elaborado una propuesta denominada: “Modelo de gestion por procesos en el Centro de
Atencion al Ciudadano Lambayeque del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento”

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracidn, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segin su opinidn, una categoria a cada item gue

aparece a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuado (1)

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1, ASPECTOS GEMERALES:

[

Aspectos a evaluar

PA

Denominacion de la propuesta

Representacion grafica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones

Relaciones de jerarguizacion de cada una de sus secciones

B =a Vo =y TR RN R e

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

ERE AN

2.2.CONTENIDO

0

Aspecto a evaluar

MA

PA

Denominacion del programa, modelo, plan, ete. propuesto

Coherencia logica entre los componentes de la propuesta

o [ ha| = | =

Presenta principios de gestion consistentes




4 | Fundamentacion coherente y consistente x

5 |Los objetives expresan con claridad la intencionalidad de la [«
investigacion

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de x
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes

Presenta esguema sintesis

2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA | A [PA ||

Pertinencia

[

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacidn con el conocimienta
cientifico del tema de estudio de investigacion

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio |
de investigacian.

4 | El aporte de validacidn de la propuesta favorecerd el propdsito de la | x
tesis para su aplicacion

Chiclayo 24 de julio de 2020 A i

Lifiana Cuigiii Lozada

DNIN® 43498523 Cel.:988885149

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Dennis Manuel Oliva Vera

sennis. ol 26@ il
948026962




Formato de validacion N° 2— Msc. Roxana Vanessa Santos Tineo

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que esta realizando el tesista, relacionado con la propuesta de
“Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencion al Ciudadano Lambayeque del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento” nos resultard de gran utilidad toda la
informacidn que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:

1.1. Afo de experiencia en la labor universitaria: 2 afios y medio.

1.2. Cargos que ha ocupado: Coordinadora de proyectos de la ONG IDESI — LAMBAYEQUE,
Jefe de proyectos de Programa Nacional IMPULSA PERU Sede Lambayeque, Gerente General
de la Empresa Consultoria & Gestion Empresarial S.A.C.

1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Consultoria & Gestion
Empresarial S.A.C.

1.4. Afos de experiencia en como directivo en la educacién o empresa: 5 afios

1.5. Grado académico: Maestras en Ciencias con mencion en Proyectos de Inversion

2. Test de autoevaluacion del experto:

2.1 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando
con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1y dominio maximo=
10)

L [z s ]+ 5 [* [7 [¢ [o [ |

2.2 Evalte lainfluencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valorativos aportados por usted:

Grado de influencia en las fuentes de
Fuentes de argumentacion argumentacion
Alto Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud. X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Trabajados de autores extranjeros X
Su conocimiento del estado del problema en X
su trabajo propio.




Su intuicion X

PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apellidos del experto

ROXANA VANESSA SANTOS TINEO

Se ha elaborado una propuesta denominada: “Modelo de gestion por procesos en el Centro de
Atencion al Ciudadano Lambayeque del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento”

Por las particularidades de |a indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinion, una categoria a cada item que

aparece a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuado ()

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N°

Aspectos a evaluar

BA

PA

Denominacion de la propuesta

Representacion grafica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones

Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones

N B WIN| -

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

XXX [X|X|[X|X>x

2.2.CONTENIDO

Aspecto a evaluar

BA

PA

Denominacion del programa, modelo, plan, etc. propuesto

Coherencia ldgica entre los componentes de la propuesta

Presenta principios de gestion consistentes

BlwWwiIN|-

Fundamentacion coherente y consistente

XX | X | X




5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la | X
investigacion

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de X
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X

9 | Presenta esquema sintesis X

2.3,  VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA|BA|A|PA|I

1 | Pertinencia X

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacion con el conocimiento X
cientifico del tema de estudio de investigacion

3 | Congruenciainterna de los diversos elementos propios del estudio X
de investigacion.

4 | El aporte de validacion de la propuesta favorecerd el propdsito dela | X
tesis para su aplicacion

Chiclayo, 25 de julio de 2020

!
Econ. Roxaria

DNIN°®: 41658010 Cel.: 975425307

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Dennis Manuel Oliva Vera

dennis.olival126 @gmail.com

948026962




Formato de validacion N° 3 — Mg. Hugo Milton Oyola Cortez

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que esta realizando el tesista, relacionado con la propuesta de
“Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencion al Ciudadano Lambayeque del
Ministerio de Vivienda, Construcciéon y Saneamiento” nos resultara de gran utilidad toda la
informacion que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:

1.1. Ao de experiencia en la labor universitaria: 6

1.2. Cargos que ha ocupado: Docente

1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Posgrado UCV-Chiclayo
1.4. Anos de experiencia en como directivo en la educacion o empresa

1.5. Grado académico: Maestro en Gestion Publica

2. Test de autoevaluacion del experto:

2.1 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando
con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo=
10)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 (X)

2.2 Evalte lainfluencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios valorativos
aportados por usted:

Grado de influencia en las fuentes de

Fuentes de argumentacion argumentacion
Alto Medio Bajo

Analisis tedricos realizados por Ud. X

Su propia experiencia X

Trabajos de autores nacionales X

Trabajados de autores extranjeros X

Su conocimiento del estado del problema en X

su trabajo propio.

Su intuicion X




PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apellidos del experto HUGO MILTON OYOLA CORTEZ

Se ha elaborado una propuesta denominada: “Modelo de gestion por procesos en el Centro de
Atencion al Ciudadano Lambayeque del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento”

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Seguin su opinion, una categoria a cada item que aparece
a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

v" Muy adecuado (MA)

V' Bastante adecuado (BA)

V" Adecuado (A)

v" Poco adecuado (PA)

V" Inadecuado (1)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° ASPECTOS A EVALUAR MA |BA|A|PA|I

Denominacion de la propuesta. X
Representacion grafica de la propuesta.
Secciones que comprende.

Elementos componentes de cada una de sus secciones.

Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones.

XX | XX | X | X

1
2
3
4 | Nombre de estas secciones.
5
6
71

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio.

2.2.CONTENIDO

N° ASPECTO A EVALUAR MA |BA|A|PA|I
1 | Denominacion del programa, modelo, plan, etc. Propuesto.

2 | Coherencia ldgica entre los componentes de la propuesta.

3 | Presenta principios de gestion consistentes.

4 | Fundamentacion coherente y consistente.

Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la
investigacion.

Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de
investigacion.

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes. X
9 | Presenta esquema sintesis. X

XXX |X|X

~
>




2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° ASPECTOS A EVALUAR MA [BA|A|PA|I
1 | Pertinencia. X
) Actualidad: La propuesta tiene relacion con el conocimiento X
cientifico del tema de estudio de investigacion.
3 Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio X
de investigacion.
4 El aporte de validacion de la propuesta favorecera el propdsito de la X
tesis para su aplicacion.
Lugar y fecha: Chiclayo, 22 de Julio del 2020. Sello y firma ’?

DNIN° 16408554 Teléf.: /979447545
/

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:
Dennis Manuel Oliva Vera

dennis.olival126@gmail.com

948026962




Formato de validacion N° 4 — Msc. Abdel Javier Flores Olivos

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que esta realizando el tesista, relacionado con la propuesta de
“Modelo de gestion por procesos en el Centro de Atencion al Ciudadano Lambayeque del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento” nos resultara de gran utilidad toda la
informacion que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:

1.1. Ao de experiencia en la labor universitaria: 9 afos.

1.2. Cargos que ha ocupado: Jefaturas de la Unidad Formuladora, Oficina de Programacion e
Inversiones, Oficina de Programacion Multianual de Inversiones y Coordinador de plan
de incentivos.

1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Escuela Profesional de Economia
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y la Municipalidad Distrital de Reque.

1.4. Afios de experiencia en como directivo en la educacion o empresa: 10 afios

1.5. Grado académico: Maestro en ciencias con mencion en Proyectos de Inversion.

2. Test de autoevaluacion del experto:
2.1 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando

con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1y dominio maximo=
10)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1033

2.2 Evalte la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo

Analisis tedricos realizados por Ud.

Su propia experiencia

Trabajos de autores nacionales

Trabajados de autores extranjeros

Su conocimiento del estado del problema en
su trabajo propio.

R R RRKR




Su intuicién N

PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

| Nombres y apellidos del experto ] Abdel Javier Flores Olivos

Se ha elaborado una propuesta denominada: “Modelo de gestion por procesos en el Centro de
Atencion al Ciudadano Lambayeque del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento”

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Seglin su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar BA|A|PA|I

Denominacion de la propuesta

Representacion grafica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones

Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones

VR RRRK =

NoOoju|BlWIN|F-

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar BA|A|PA|I

Denominacion del programa, modelo, plan, etc. propuesto

Coherencia ldgica entre los componentes de la propuesta

Presenta principios de gestion consistentes

Fundamentacion coherente y consistente

i wWiN|-

Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la
investigacion

R (RRRX|=




7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes

9 | Presenta esquema sintesis

R K

2.3,  VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar

BA | A

PA | I

1 | Pertinencia

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacion con el conocimiento
cientifico del tema de estudio de investigacion

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio
de investigacion.

4 | El aporte de validacion de la propuesta favorecera el propdsito de la
tesis para su aplicacion

AR AR ENE

Lugar y fecha: Chiclayo, 24 de julio, 2020. Selloy firma: @

ECON.
RE

DNI N°43440874 Teléfono: 943133829

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:
Dennis Manuel Oliva Vera

dennis.olival126 @gmail.com
948026962




