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RESUMEN

La presente investigacion centra su objetivo general en: Determinar la relacion
existente entre la gestion por procesos y calidad de atencion en la oficina de abastecimiento
en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019. A partir del objetivo general se plantean

los objetivos especificos.

Nuestra investigacion de acuerdo a su medida es de enfoque cuantitativo correlacional,
no experimental y transversal. La poblacion y la muestra lo conformaron 20 trabajadores y
20 usuarios de la comunidad objetivo. Se empled la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Para analizar e interpretar la informacion recogida se aplicaron
la estadistica descriptiva e inferencial mediante la prueba correlacional de Rho de Spearman,
en sus niveles de Gestion por Procesos y Calidad de Atencion y dimensiones: La distincion,

la atencidn, el usuario y la satisfaccion al usuario.

Los resultados determinaron que existe una relacion positiva entre
ambas variables, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es R = 0.799 con nivel de
significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo cual quiere decir que la Gestion
por Procesos se relaciona altamente significativa con la Calidad de Atencion en la Oficina

de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

Palabras clave: Gestion por procesos, calidad de atencién, distincion, usuario,

satisfaccion al usuario.



ABSTRACT

This research focuses its general objective on: Determining the relationship between
process management and quality of care in the supply office in the Provincial
Municipality of Sihuas, 2019. Based on the general objective, the specific objectives
are set.

Our research according to your measure is a quantitative correlational, non-
experimental and transversal approach. The population and the sample consisted of
20 workers and 20 users of the target community. The survey technique was used
and the questionnaire as an instrument. To analyze and interpret the information
collected, descriptive and inferential statistics were applied using the correlational
test of Rho de Spearman, in its levels of Process Management and Quality of Care

and dimensions: Distinction, attention, user and user satisfaction.

The results determined that there is a positive relationship between both variables,
the correlation coefficient of Rho Spearman is R = 0.799 with significance level p =
0.000 being this less than 5% (p <0.05) which means that Process Management It is
highly significant related to the Quality of Care in the Supply Office of the Provincial
Municipality of Sihuas, 2019.

Keywords: Process management, quality of service, distinction, user, user

satisfaction.



.  INTRODUCCION

Nuestro pais en los ultimos afios viene experimentando un creciente dinamismo
economico, el cual demanda estar acompafiado de un mejor manejo de la capacidad del
Estado en beneficio de nuestra poblacion, al momento de prestar bienes y servicios éstos
deberan ser de calidad; para ello se precisa cambiar los modelos en las organizaciones y
poner en marcha las tecnologias de gestion.

Actualmente, las instituciones publicas y privadas tienen un modelo de gestion,
elaboran disefios y estructuras funcionales; otras tienen el esquema: por productos o
servicios; los espacios: por &areas 0 zonas geograficas; por proyectos o ideas; por
distribuciones matriciales; etc. Inclinadas hacia la gestion por procesos. Es comun ver a la
entidad desarrollar sus procedimientos administrativos y contables de forma tradicional por
funciones; es decir, vertical predominando de acuerdo al organigrama de funciones las lineas
de mando superior y de orden jerarquico, pero existe otra representacion a tener en cuenta
otra direccidn que conduce a la mejora de los procesos y los orienta a resultados; mostrando
una mirada con enfoque horizontal a la organizacion, donde no existen demarcaciones o
separaciones entre las diversas areas, unidades, jefaturas o gerencias puesto que es una
correlaciéon la que los une y los hace funcionar mejor. Esto nos ayuda a entender la necesidad
de implementar un ideal mapa de procedimientos que permita un mejor funcionamiento de
las entidades en general para hacer una gestion agil, fluida, para satisfaccion del usuario o
ciudadano. (Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), 2015; p.4). Podemos afiadir que
la principal propuesta que existe para la mejora de los procesos actuales al ejercer la
gobernanza puablica en diversos niveles es la implementacion Gestion por Procesos que se

encuentra enmarcada en el Plan Nacional de Competitividad del Estado.

En el presente contexto las organizaciones del estado pretenden cambiar el enfoque
de gestion funcional para lograr un nivel elevado de maduracion en la citada Gestion por
Procesos y la calidad de atencién al Usuario. En nuestro pais este estilo comienza a
ostentarse, cuando nos proyectamos dirigir los entes publicos concentrando la atencion de
sus diversas actividades, acercadndolas a la consecucion de su vision, alcanzando sus
objetivos estratégicos. Teniendo como una de sus finalidades especificas, conseguir
fortalecer las instituciones, en la basqueda de una direccion de calidad que beneficie a la

poblacion en su conjunto. (Decreto Supremo N° 046-2014-PCM)



Existen algunos paises como Gran Bretafia, Nueva Zelanda, Australia todos los paises
escandinavos, los Estados Unidos, Brasil, Chile, Italia quienes vienen participando de forma
activa en la reforma, mientras tanto que en Francia y Alemania se observa alguna corriente

en ese sentido siendo. (Saravia, 2018, p.145).

Teniendo presente el marco de la Modernizacion Publica, los servidores publicos,
deberian estar capacitados en temas de administracion y gestion publica, para que
comprendan, apliquen y difundan esta nueva perspectiva de administracion en la
organizacion donde laboran. Por lo que podemos entender, que la Gestion por Procesos
viene siendo, no sélo una nueva filosofia de trabajo, sino que ademas contribuye a que las

entidades enfoquen sus esfuerzos en ofrecer una esmerada atencion al ciudadano.

Bajo los argumentos detallados, nace el interés de investigar una Gestion por
Procesos y Calidad de atencion al cliente en una institucion publica, debido a que la carrera
profesional que actualmente profeso y que me permitird obtener mi grado de Maestro en
Gestion Publica se identifica plenamente con la presente investigacion. Quedando
confirmada que es un gran reto, no sélo porque obtendré mi posgrado sino también
contribuira a enriquecer y perfeccionar mis conocimientos académicos y profesionales,

sumado a mis valores éticos y virtudes morales; logrando la meta deseada en forma integral.

Para profundizar y reforzar nuestro trabajo de investigacion contamos con antecedentes

internacionales, a nivel nacional y en el ambito local, por ello tenemos:

Referente a estudios internacionales se cuenta con el trabajo de investigacion
cientifica de Llanes (2015) en Cuba, formulo su tesis titulada Gestion integrada por procesos
de los sistemas normalizados y plante6 como objetivo argumentar bajo sus puntos de vista
el cambio orientada a gestionar por procesos desarrollada a la gestion que integre
procedimientos, reconceptualizandolos y comprobando la puesta en marcha de sus sistemas
integrados normalizados. Basé su metodologia en la aplicacion de métodos cientificos para
analizar y sintetizar los conceptos analizados partiendo de la revision de la literatura
bibliografica. Llegd a la conclusion, que los procesos integrados permiten gestionar los
requerimientos unificados, asimismo, determinar las interacciones y revela desde una visién
integradora las similitudes y diferencias existentes entre las perspectivas de gestién por

funciones y gestiones integradas mediante procesos.



Segun Maggi (2018), formulo su tesis siendo su objetivo principal Evaluar en cuanto
la Calidad de la atencion relacionada con el logro de satisfacer a los clientes que necesitan
de los Servicios de Emergencia Pediatrica Hospital General de Milagro, Guayaquil, Ecuador.
La metodologia que empled fue el método SERVQUAL donde predominan las dimensiones
que demuestran que los servicios son tangibles, fiables, existe capacidad de respuesta a las
necesidades, seguridad en los trdmites y empatia mostrada. La recopilacion de datos se
realizo en el lugar objeto del estudio que fue el Hospital General de Milagro, eligiendo como
poblacién y muestra investigada a 357 colaboradores y a la vez representantes de los nifios.
Llego a la siguiente conclusion, que los servicios en donde se nota la insatisfaccion de parte
del publico usuario es el area de emergencia pediatrica, conociéndose que el servicio no es
fiable, ni existe capacidad para cubrir lo que necesita el paciente, ni brinda la plena seguridad
al paciente a ser mejorado en su salud y la atencion es deficiente con respecto a la empatia
mostrada. Resaltamos, entonces la necesidad existente en un centro de salud especialmente
si de nifios se trate que la atencion debe ser esmerada, expresando calidez desde el inicio de
la misma, debe otorgarse informacion clara sobre el estado de salud del paciente, su
tratamiento debe ser el indicado, y deben realizarse los examenes médicos necesarios

brindandoles la oportunidad de sentirse seguros y confiados.

Salgado, Valdés, Mirlandia, & Camba (2016), los autores enfatizan que se caracteriza
el modo en que se produce la gestion dirigida de los procesos de organizaciones de la
provincia de Camagiey, Cuba. Los métodos empleados fueron evaluaciones analizadas y
sintetizadas, trabajos de aplicaciones de induccion y deduccion, reconocimiento de
informacion documental, indagacion y preguntas, entrevistas en bloque a lideres
organizacionales. Se obtuvieron resultados parciales de valor cientifico: 1) La precision de
una serie de fundamentos epistemologicos de la gestion de conocimientos desde una
perspectiva dialéctico-materialista; 2) Explicacién de la estructura y funcionamiento del
proceso de gestion de conocimiento, que se distingue de las efectuadas por otros autores en
tanto define como subprocesos a la gestion y la produccion y reproduccion de
conocimientos, y precisa el modo no lineal y recursivo en que se relacionan las actividades
que los componen; 3) Se corrobord empiricamente que los directivos de organizaciones
camagleyanas participantes en el estudio, promueven de manera insuficientemente

intencionada y estratégica la gestion de conocimientos en la direccion de los procesos.



Por su parte Changa (2014), formul6 su investigacion siendo su objetivo general la
Identificacion de atender al publico, al ofrecer la prestacién de sus servicios en el ente
municipal de Malacatan, San Marcos, Guatemala. La metodologia fue cualitativa,
descriptiva y no experimental. Recopil6 datos mediante la encuesta dirigida a 170 usuarios,
asimismo elabor6 una guia de observacion. Se investigd a una poblacion total integrada por
56,114 individuos entre las edades de 15 a 64 afios 0 mas. Llegé a la conclusion de plantear
una propuesta a la entidad disefiando un plan de accién dirigida a la atencién al usuario, con
su respectivo programa y guia; orientando a la excelencia los servicios, logrando la
satisfaccion al usuario y creando una imagen impecable, Gnica y particular de la comuna. Al
respecto es preciso afiadir que el personal que labora en una entidad publica debe capacitarse,
prepararse, ser empatico estar dispuesto a brindar respuesta oportuna a las necesidades del
ciudadano, con amplia vocacion de servicio, inclinando los servicios siempre a la mejora

continua y a la atencion esmerada y orientada a la excelencia.

Hernandez, Nogueira, Medina & Marqués (2013) en Sao Paulo, Brasil, en su trabajo
indagatorio consideran a la Gestion por Procesos como uno de los mas eficaces
procedimientos implementados en el Sector Salud en las ultimas décadas, constituyéndose
en una de las practicas mas utilizadas pues es una ruta apropiada para poder lograr satisfacer
a nuestros pacientes brindandoles un servicio asistencial eficaz y eficiente en pro de su salud.
Se considera que este instrumento de gestion moderno viene a constituir uno de los
elementos de mayor significancia para mejorar los procesos, introducir herramientas que
muchos afos antes no se difundian, provoca bienestar y mejora la calidad de la atencion en
espacios hospitalarios, otorgandole un caracter armonioso, holistico e integral en la busqueda
de los ideales trazados. Es menester hacer mencion que en algunas areas de los centros
hospitalarios se hace imprescindible contar con la aplicacion de estos instrumentos puesto
que, en un hospital clinico quirdrgico, se necesita de la aplicacion tedrica, conceptual y
practica de esta gestibn moderna de la gestion por procesos porque su actividad asi lo
requiere puesto que se necesita de atencion rapida, agil, fluida y segura, que sirva para cubrir
emergencias en el menor tiempo posible haciendo uso de sus mejores ordenamientos, para
brindarle al paciente técnicamente una propuesta diferente puesto que en este servicio

brindado al usuario, esta en juego la vida y el cuidado de la salud de las personas.



Siguiendo el mismo razonamiento tenemos los aportes de Pires, & Machado (2016)
en su articulo nos presentan una moderna metodologia cientifica para la elaboracion de un
disefio Unico organizacional, basada en dos macro y extensos métodos procesos: el primero
logra la transformacion de los requisitos de la entidad en base a formatos estructurados y la
aplicacion de modernizadas tacticas; prosiguiendo su definicion mediante una conexion
aplicada de procesamientos a través del que se obtienen los fines planteados. Para llevar a
cabo esta investigacion usaron la metodologia del estudio de casos y se consideraron las
relaciones que entrelazaban los modelos de gestién imperantes y sus medidas estructurales
de los procesos llevados a cabo en el estudio a 16 organizaciones portuguesas con los
Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) certificados I1ISO 9001:2000. Para lo cual se
concluy6 que las diversas presentaciones de las gestiones simplificadoras de los procesos
son propensas a conceptuarse y algunas veces permiten reconceptualizarse y generalmente
no se encuentran ordenados con los objetivos principales. No se encontré verificacion alguna
sobre la relacion que causa esta consecuencia entre las fuentes elegidas a estudiar y formatos

estructurales.

Sanchez, Moya, & Matute (2014), en Quito disefiaron su estudio y propusieron su
medicion a través de ciertos indicadores de gestion para las pequefias y medianas industrias
(pymes) metalmecanicas en la ciudad de Quito. Mediante el diagndstico, analisis y
evaluacion correspondiente se logré conocer como funcionaban dichas empresas y se pudo
determinar cuales seran las oficinas que deben ser permanentemente monitoreadas,
supervisadas y controladas; para ello se empleé el estudio analitico administrativo DAFO,
encuestas y sesiones con los altos mandos de las empresas, los resultas permitieron plantear
estrategias generales, que comprendié la enunciacion de su acercamiento y conexidn con sus
usuarios con el fin de atender problemas y resolverlos, consolidarse como las mejores del
medio Yy su valia como entidad. Para el cumplimiento de fines y propdsitos éstos fueron
clasificandolos cefiidos a lo que indica el Cuadro de Mando Integral. Siendo su fin una vez
aplicadas las estrategias proceder a medirlas. Las propuestas fueron utilizar diez indicadores.
En especifico se escogid trabajar con tres indicadores para la perspectiva financiera, dos
indicadores con enfoque hacia la perspectiva del cliente, tres indicadores referentes a la
perspectiva de control para los procedimientos internos y 2 con inclinacion a la perspectiva
de aprendizaje y desarrollo. Teniendo en cuenta que es de suma importancia el orden de

aplicacion de las perspectivas, porque tiene fines de beneficio econémico y rentabilidad.



Con el mismo objetivo Mallar (2010) presenta sus observaciones con respecto a los
cambios orientados a ordenar las organizaciones al complicado contexto en que se
desenvuelven. Cambiar técticas de juego, ventajas competitivas, libre competicion, la
globalizacion, aperturandolos al mundo mediante la tecnologia de punta, que permiten al
consumidor elegir; haciendo de él un individuo que se presta a exigir mas, alienandonos con
sus peticiones y carestias. La Gestion por Procesos, nace como una perspectiva centrada en
la vigilancia sobre las actividades de la organizacion, para perfeccionarlas. Dejandose de
lado la estructuracion organizativa vertical anteriormente desarrollada para dar paso a una
nueva y atractiva propuesta, estructurada horizontalmente, enrumbando desde el eje central
de logro desde la estructuracion base principal con miras hacia los procesos, como método
de mejoria de las ventajas competitivas, siempre concentrado en delineacion cuidadosa y
eficiente realizacion de todos los procedimientos de ente organizativo. Concluyendo, que se
constituye como proceso clave y opcion idonea para obtener buenos resultados que cada vez
sean mejor orientados a la excelencia, teniendo presente que una organizacion competitiva
viene a ser la empresa capaz de generar valor significativo a sus usuarios tanto internamente
como externamente, lo que producira mejor productividad, rebaja de costos operativos y de

gestion y elevar sus ganancias y hacerlas mas rentable economicamente.

A nivel nacional, por su parte Aliaga (2016), en PerQ elabord su tesis con el propdsito
de plantear un Modelo que logre la Mejora de Procesos en los Servicios de Almacén y
Logistica de la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista, centrando su objetivo en
desarrollar un sistema en la busqueda de informacion de los procesos del municipio en
estudio especialmente en el seguimiento y control de los articulos (equipos, herramientas y
otros). Llegd a las conclusiones (a) que en la actualidad los procesos que cuentan las
instituciones son obsoletas haciendo desperdicio de recursos econémicos como de tiempos.
b) Se redistribuyd los procesos en los diferentes proyectos de ingenieria, con el fin de
alcanzar un mejor desemperio y agilizar los procedimientos a concretar, hacia una direccion
orientada hacia los resultados, dependiendo de una equilibrada planificacién y unificacion

de sus recursos, considerando de vital importancia el recurso humano.

Por consiguiente, Cardenas (2015), centrd su objetivo en determinar la manera de
Disefiar su Gestion por procesos en el sector Salud para mejorar la Satisfaccion de los
Clientes caso: centro de atencion primaria Il Chilca Essalud, La metodologia fue cuantitativa

y descriptiva. Una vez realizado los analisis de los procesos respectivos del centro; concluyé



que el proceso clave a disefiar seria la Atencion de Urgencia; disefidndose y planteandose
Un Plan de mejora continua y una vez ejecutado los resultas a alcanzar fueron en el nivel de

satisfaccion en un 15 % de mejora.

En nuestra localidad, presentamos a la Municipalidad Provincial de Sihuas, organizada de
manera funcional; es decir, los trabajos se realizan por areas sin tener en cuenta la
interrelacion que existe entre ellas y, por lo tanto, no identifican las dificultades que pueden
ocurrir en los procesos. La Gestion por procesos y calidad de atencion al usuario en el area
de Abastecimiento permitira aplicar y difundir este nuevo enfoque de gestion,
constituyéndose en elemento indispensable que debe primar orientado a una atencion de

excelencia en el servicio al ciudadano.

Existe diversidad de teorias acerca de nuestra variable Gestion por Procesos, se considero el

estudio de los siguientes autores:

Simon (2018) afirma que un proceso es un conjunto de acciones y procedimientos
que, al interactuar de manera sinérgica, razonable y de modo secuencial transforma unos
insumos, en una salida creando valor y satisfaccion a una necesidad puntual del medio.
Partiendo de este planteamiento, precisaremos que los procesos cuentan con una entrada
determinada, es decir, una materia la cual debera ser transformada proveniente de un
distribuidor externo o interno, lo cual incluye a individuos con diversas capacidad de mando
y jerarquias con lideres transformacionales en cada uno de sus unidades; asimismo requiere
de recursos tanto materiales e intelectuales para su crecimiento y expansion; implicando una
etapa primera donde se planifique para establecer su objetivo y detallar en forma rigurosa el
nivel de los procedimientos; finalizando cuando se termina y sale o se otorga el producto o

servicio de acuerdo a los requisitos y formas establecidas.(Rosemann y Brocke,2015, p.66)

Por su parte Chang (2016) entiende que la Gestion por Procesos identifica objetivos
con la finalidad de disefiarlos y desarrollar una serie de acciones que a la par logren integrar
una variedad de sistemas para control y supervisar de caracter administrativo con la finalidad
de ordenar las operaciones y actividades desarrolladas hacia las metas deseadas, tomando
como base las necesidades de los clientes externos e internos siempre alineadas con la
satisfaccion de lo que esperan recibir. (p.91). Al respecto consideramos que una aplicacion

de la Gestion por procesos en las organizaciones permite integrar los procesos,



desarrollarlos, cumplir los objetivos planteados en sus planes operativos que enriquece y

fortalece su desemperio y desenvolvimiento administrativo propiciando la mejora continua.

Prosiguiendo con las definiciones tenemos a Rojas (2007) que sostiene que el
proposito principal de Implementacion y Fortalecimiento de Gestionar mediante Procesos
en una entidad es acrecentar los mejores resultados de la Organizacion consiguiendo
elevarlo a niveles superiores de bienestar de sus clientes aminorando actividades sin valor
agregado, reduciendo tiempos en los ciclos, asegurando la calidad y el valor agregado en
favor de la clientela de modo que le resulte satisfactorio continuar trabajando con el
proveedor e ir multiplicando ventajas adicionales al servicio, como informacidn, rebaja de
costo, acortando plazos de entrega, atencién esmerada y en el mas breve espacio de tiempo,
y que dichos valores sean faciles de percibir por los usuarios del servicio (p.11-21). Es
importante resaltar, que la mejora en los procesos permite eliminar los tramites burocraticos,
cometer menos errores, agregar ventajas competitivas, y poner en practica la simplificacion
administrativa, reduciendo el tiempo de su aplicacion. Centrando sus fines a fijados en el

cliente a quien se necesita atender, el alineamiento estratégico y el progreso constante.

Cuando nos referimos a la Calidad en la Atencion, segun Lisa & Siancas (2016) las
agrupan de la siguiente manera: En primer lugar, se dice que son trascendentes porque tratan
a la calidad como algo que nace con ellas, que merecen ser reconocidas. En segundo
término, se basan en su valor; que, por supuesto es muy significativo y las siguientes estan
fundamentadas principalmente en el usuario estrechamente ligadas a su satisfaccion, dejando
claro que un producto de mas alta calidad sera aquel que satisfaga mejor las necesidades del
cliente; también se relacionan con cumplir normas y especificaciones de produccion, de
costos y de precios. Teniendo siempre presente de la gran diferencia existente entre los

anhelos y deseos o lo que espera encontrar el cliente y su modo de percibirlas. (p.13)

En conclusién, Fernandez (2015) en su teoria sobre el tema : el Servicio de Calidad
en la atencién de los servicios a los usuarios en la administracion pablica, esta referido a la
imagen que proyectan los trabajadores asi como se muestran sus instalaciones y estructuras,
las horas de atencion ofrecidas, el lapso de tiempo a esperar para recibir la atencion deseada
juega un papel importante y la informacién que reciben los usuarios (ya sea telefénicamente
o0 personalmente por parte de los empleados), siendo los aspectos puestos de manifiesto por

parte de encuestados al momento de realizar el anlisis y evaluacién al servicio. Esperando



los usuarios ser atendidos con prontitud, recibir informacion clara y veraz y el tiempo de
espera sea menor. Asimismo, no sélo se les aclare las dudas, sino que se absuelva sus

consultas y se les dé solucidén a sus problemas. (p. 19-25)

Vargas (2016) enriquece con sus aportes cientificos las dimensiones elegidas para
justificar nuestro estudio respecto a la Calidad de Atencion que afirma: Son juicios o criterios
que los clientes sacan a relucir cuando se trata de evaluar los servicios brindados, los cuales
hemos creido conveniente considerar y son: La Distincion, La Atencién al Usuario, El
Usuario y La Satisfaccion del Usuario. Como dimension principal hemos considerado a la
Distincién que vienen a ser las conductas que definen nuestros atributos de servicio y
construyen la nueva cultura que caracteriza el proceso de atenciéon por la que buscamos
distinguirnos. Debemos llevarlos a la practica en el dia a dia en cada fase del proceso. (p.88).
La Atencion al Usuario: Viene a ser el acto de saber escuchar, compenetrarse con sus
necesidades y preocupaciones de los ciudadanos, actuar a favor de sus intereses y no a los
nuestros. La orientacion de la atencion debe ser dirigida a la excelencia, demostrada en un
abanico de posibilidades a solucionarlas antes que el usuario lo solicite; nada mas insélito
que ver a un usuario desorientado, molesto, insatisfecho sea cual fuere usuario interno o
externo. Ello dice mucho de nuestro servicio prestado. Para ello es conveniente, entender a
nuestros clientes internos e internos en sus emociones, en sus sentimientos, en sus carencias,
ponerse en su lugar y hacerlo sentir lo importante que son para nosotros y que cuando ellos
necesiten de nuestro apoyo Yy orientacion alli estaremos dispuestos a servirles con esmero y

dedicacion.

Segun Liza & Siancas (2016) afirman que: Usuario es el individuo que se le asigna
el derecho de usar una cosa que no le pertenece 0 un servicio con ciertos limites. Por su
parte, Vargas (2016) considera que: La Satisfaccidon del Usuario viene a poner en practica la
Equidad en los servicios, es decir, el servicio presenta sus caracteristicas que lo hacen
especial: bajos costos, mejora en los tiempos de espera, horario adecuado a las necesidades
del cliente, ahorro en tiempo y esfuerzo, empatia, que se ven reflejados en los resultados de
algn modo equilibrados. (Tomado de Ruiz, 2017, p.31-35). Por lo que conviene acotar que
la satisfaccion al cliente se logra cuando se pone en préctica las caracteristicas especiales
juntas de tal modo que permitan al usuario elegirte siempre, con la certeza que encontrara lo

que él busca y creara una diferencia a tu favor.



En la presente investigacion se plantea el siguiente problema general.

¢Qué relacidn existe entre la Gestion por Procesos y Calidad de Atencién en la oficina
de Abastecimiento de la Municipalidad de Provincial de Sihuas - 2019?

El estudio se justifica en las siguientes razones: En lo tedrico, de acuerdo a nuestra
primera variable Gestion por Procesos, se ha creido conveniente seleccionar informacion
relacionada con la variable en estudio, teniendo en cuenta su conceptualizacion y objetivos,
enfoques, medidas de productividad, rendimiento, mejoramiento de procesos, propositos y
fortalecimiento continuo y de la variable calidad de atencidn, sus definiciones, dimensiones
y factores y todo el funcionamiento tedrico de las variables en estudio. En el cual se
procederd a efectuar un diagnostico en la gestion operativa en el area de abastecimiento de
la Municipalidad Provincial de Sihuas, lo cual permitira al investigador contrastar diferentes
conceptos de la con la realidad de la organizacion y determinar la razonabilidad de la
informacion. En al aspecto metodologico, el presente estudio investigativo aportara y
sintetizard conceptos y caracteristicas de la Gestion por Procesos y atencion de calidad a los
usuarios, dichos aportes se realizaran cuando implementemos los instrumentales elegidos de
recoleccion de datos cuando elaboraremos la Encuesta y apliquemos el Cuestionario, que,
ademas, serviran para futuras investigaciones. Asimismo, nos permitird conocer las
deficiencias en la gestién organizacional, funcional y operacional en la organizacion en

estudio, con la finalidad de proponer mejoras continuas en su gestion administrativa.

Justificamos nuestra investigacion en el aspecto practico, porque accederemos a
conocer cOmo se presenta la Gestion por Procesos y la Calidad de Atencion y su incidencia
en la atencion a usuarios, asi determinaremos como enfrentarnos al desafio del cambio
durante el proceso de gestionar los procesos y brindar nuestros atributos de atencidn con
esmero al publico orientado al servicio a los usuarios, basado en: La orientacion a la
Excelencia, disposicion a servir y actuar con Integridad, desempefiando nuestro trabajo con
empefio, cumpliendo con los procedimientos de la institucién. Del mismo modo la presente
investigacion permitira conocer la realidad de la Municipalidad Provincial de Sihuas
relacionado en lo social y laboral y su flujograma de procedimientos operacionales,
determinando la influencia de la gestién procedimental planteada y los atributos del servicio
proyectado a ofrecer, contribuyendo a la gestion eficiente y transparente de la institucion a
la que representa, empleando conocimientos y experiencia para asegurar altos modelos de

eficacia en el logro de los fines de cada uno de los servicios que presta. Planificando el
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trabajo de manera sinérgica y responsable, buscando brindar soluciones oportunas y
eficientes, consiguiendo asi; que la investigacion sea Util para la mejora continua de las
entidades al momento de gestionar sus procesos de modo significativamente eficiente y
mejorando la calidad de atencidbn y enmendando proactivamente cualquier falla o

equivocacion.

El trabajo de Investigacion se justifica al determinar cémo la Gestion por Procesos y
la Calidad de Atencién fortalece la buena gestion en la administracion publica,
contribuyendo a mejorar el servicio en las entidades publicas en el Per( y al buen uso de los

recursos econdmicos y bienes publicos, en beneficio de la ciudadania peruana.
En nuestro estudio de investigacion se formulan los siguientes objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la Gestion por Procesos y la Calidad de Atencion en
la Oficina de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas - 2019.

Obijetivos especificos:

Determinar el nivel de la gestion por procesos, en la oficina de abastecimiento de la

Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019

Determinar el nivel de la calidad de atencion en lao de abastecimiento de la Municipalidad
Provincial de Sihuas, 2019

Analizar la relacion que existe entre la gestion por procesos y la calidad de atencién en la

oficina de abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

La Gestion por procesos con las dimensiones de la calidad de atencion en la oficina de

abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019 busca:

Determinar el nivel de gestidn por procesos con la distincion, atencion al usuario, usuario y

satisfaccion al usuario.

Determinar el nivel de procesos con la distincion, atencion al usuario, usuario y satisfaccion

al usuario.
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Determinar el Nivel de metodologia de la gestion con la distincion, atencion al usuario,

usuario y satisfaccion al usuario.
En el presente estudio de investigacion formulamos las siguientes hipotesis:

H1: Existe relacion entre la gestion por procesos y la calidad de atencion en la oficina de
abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

Y la hipotesis nula esta determinada por: HO: No existe relacion entre la gestion por procesos
y la calidad de atencion en la oficina de abastecimiento de la Municipalidad Provincial de
Sihuas — 2019. La Variable 1 y las dimensiones de la Variable 2:

H1: Existe relacion entre la gestion por procesos y la distincion en la oficina de

abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

HO: No existe relacion entre la gestion por procesos y la distincion en la oficina de
abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

H1: Existe relacion entre la gestion por procesos y la atencion al usuario en la oficina de

abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

HO: No existe relacion entre la gestion por procesos y la atencidn al usuario en la oficina de

abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

H1: Existe relacion entre la gestion por procesos y el usuario en la oficina de abastecimiento

de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

HO: No existe relacién entre la gestion por procesos y el usuario en la oficina de

abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

H1: Existe relacion entre la gestion por procesos Yy la satisfaccion al usuario en la oficina de

abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

HO: No existe relacion entre la gestion por procesos y la satisfaccion al usuario en la oficina

de abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.
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Il. METODO
2.1 Tipoy disefio de investigacion

Segun su carécter es correlacional, por cuanto su finalidad fue determinar la relacién

existente entre las variables investigadas.

Segun su enfoque es una investigacién de medida cuantitativa, Hernandez (2010)
sefiala que la indagacion es cuantitativa cuando se demuestra que los indicadores podran
medirse y se vincularan a las unidades de analisis apoyados en las estadisticas y recopilacion
de datos, su fin consistird en detallar las variables y sus caracteristicas especiales y analizar
su relacion entre si. (p.81). Ademas, busca enumerar las mas importantes y relevantes
propiedades de forma descriptiva a cualquier fendmeno que en el estudio se examine y
describir los diferentes supuestos de su poblacion objetivo, para lograr mejores resultados
en su encuesta a aplicar.

Disefio de la investigacion cientifica a poner en practica:

En este trabajo utilizamos el disefio no experimental, presentandose los hechos tal cual
son observados, no hubo manipulacion de las variables estudiadas durante el proceso de

indagacion. (Hernandez, eat. 2010).

01

Donde:

M: Muestra en estudio
01: Gestion por Procesos
02: Calidad de Atencién

r : Relacion entre Variables
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2.2. Operacionalizacion de las variables

. . , Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items L
medicion
Gestion Administracion Organizativa 1,23
Carrasco (2011) afirma: Gestionar los La Gestion por Procesos considerado como Escala Ordinal
procesos es aplicar metodologias que la variable X, operacionalmente hablando, se Identificacion de Procesos 45 Muy bajo:
) permiten a los gerentes y lideres medira a través del grado de aparicion de las Procesos — [0-5]
GESTION empresariales a la identificacion del dimensiones: GestiGn por procesos, procesos Disefiar Procesos 6 Bajo:
POR disefio, el control exhaustivo, la y metodologia de la gestion, las que Gestion Estratégica 7 [6-10]
representatividad, la formalizacion la corresponden al nivel de gestion por procesos Medio:
PROCESOS implementacién, la mejora continua y de la escala de Likert. Orientacion hacia procesos 8 [11-14]
elevar la productividad en los ) Alto:
o o Medir los Procesos 9
procedimientos organizativos para Metodologia [15-17]
beneficiar y satisfacer al cliente. De Gestion ) Muy Alto:
y Mejorar Procesos 10,11,12,13
(p-85) [18-20]
Distincion Eficiencia 14 15
Riveros (2007) afirma: “La calidad del | L@ Calidad de Atencion la segunda variable — Escala Ordinal
servicio brindado  a los clientes se | V. operacionalmente, se mediré a través del | Atencion Protocolos y Conductas 16,17 Muy bajo:
. . . . 0-5
refleja seglin la técnica utilizada  para | grado de aparicion de las dimensiones: . . Igajo]'
. . . Usuario Atributos del Servicio 18,19 6-10 '
CALIDAD orientar el servicio cubriendo  las | Distincion, atencion, usuario, satisfaccion al [6-10]
DE necesidades y superando las expectativas | usuario, las que corresponden al nivel de Medio:
deseadas. Focalizando al cliente comoun | Calidad de la Atencién de Likert. [11-14]
ATENCION punto vital en nuestro sistema todos los . . .
. Alto:
Satisfaccion al . » .
elementos que propicien el logro de su Usuari Orientacion a la Excelencia 20,21,22,23 [15-17]
suario
satisfaccion seran orientados al mismo. Muy Alto:
[18-20]
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2.3 Poblacion muestral

“El universo o poblacion es definido o, al menos perfilado, desde el planteamiento
del problema” (Hernandez, Sampieri & Mendoza, 2018, p.196).

2.3.1. Poblacion elegida:

Se trabajo con los 20 colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sihuas, de la
Gerencia de Administracion y Recursos y su oficina dependiente el area de Abastecimientos
y del publico usuario se tomoé una muestra de 20 personas.

Las muestras son de tipo censal por trabajar con toda la poblacion objetivo, es decir
con 20 colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sihuas, distribuidos de la siguiente

forma;:

Poblacién, muestra

Municipalidad N°

Provincial de Sihuas

Gerente de Administracion y 01

Finanzas

Jefes Oficinas de Tesoreria,

Contabilidad, Presupuesto,

Patrimonio, Recursos Humanos 06
Oficina Abastecimientos

Profesionales Administrativos 08
Técnicos Administrativos 04
Personal de Servicio 1
TOTAL 20

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.2. Muestra

“Una muestra es un subproducto de la poblacion o universo que te interesa, sobre la
cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacion”

(Herndndez, Sampieri & Mendoza, 2018, p.196).

El marco de muestreo o poblacion en estudio estuvo conformado por los 20
colaboradores teniendo como escenario de estudio la Municipalidad de Sihuas, sin excluir

a ningln elemento elegido.

Aplicandose el criterio de conveniencia en razon a la cercania de la investigadora y

facilidad de acceso a los encuestados en el estudio (Navarro, 2011, p.237).

Vargas (2016) al formular su investigacion Implementacién de una gestion por
procesos bajo la metodologia PHVA para la mejora de la calidad del servicio al cliente
interno proporcionado por el area de Recursos Humanos de la Empresa LIVES S.A.C de
Barranco, Lima — PerQ en el afio 2016, en cuanto a su poblacion considerd a todos los
trabajadores de la Empresa LIVES S.A.C, Barranco, Lima — Pera en el afio 2016 y su
muestra fue probabilistica, “todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad
de ser elegidos”. (Herndndez et al., 2010, p.176).

Para el célculo del tamafio de la muestra, Vargas (2016) emple6 una formula
aplicable a poblaciones finita debido a que se conocia el total de la poblacion de la Empresa
LIVES S.A.C, Barranco, Lima — Per0 en el afio 2016. (p.142)

Con el mismo criterio, tenemos a Mufioz (2019) en su estudio indagatorio Gestion por
procesos para mejorar la calidad de atencién en la consulta externa. Consider6 como
poblacion al total de sus 22 trabajadores involucrados con la gestion de la consulta externa,
esto es el equipo de profesionales con nivel directivo y personal asistencial que labora en

forma permanente en la consulta externa.

Asimismo, la muestra para caracterizar la gestion por procesos estuvo conformada
por el cien por ciento de los profesionales con nivel directivo por ser entes que gestionan
los procesos en la institucion constituido por el gerente general, gerentes de linea, al igual
que los jefes de la oficina de calidad, admision, archivos, farmacia, laboratorio y diagndstico

por imagenes. (Mufioz, 2019, p. 26)
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica:

Se empled la encuesta. Para el caso de este estudio cientifico se realizdé una encuesta
en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.La cual busca obtener informacién que fue
proporcionada a través de la poblacion objetivo los trabajadores y usuarios. (Arias, 2013,
p.72)

2.4.2. Instrumento:

Se aplicd el cuestionario. En nuestra investigacion se elabor6 un cuestionario de 23
preguntas dirigido a la primera poblacion que conforma la Unidad de Administracion y
Finanzas y un segundo cuestionario estructurado con 10 preguntas para los usuarios elegidos
al azar. Las preguntas guardaron relacion con las variables y sus dimensiones las cuales nos

sirvieron para obtener nuestros resultados.

2.4.3.Validez y confiabilidad del instrumento

Validez del instrumento por criterio de expertos del cuestionario de Gestion

por Procesos

Grado Acadéemico Apellidos y nombres del experto  Apreciacion

Magister Arroyo Cortéz Jhordy Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia

Validez del Instrumento por criterio de expertos del cuestionario de

Calidad de atencion

Grado Académico  Apellidos y nombres del experto  Apreciacion

Contadora Publica Meldn Villegas Daniella Maria Aplicable

Fuente: Elaboracién Propia
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Validez

Cada instrumento fue evaluado mediante juicio de expertos de dos expertos, que

utilizaron una matriz de validacién del instrumento para hallar valores congruentes entre

variables, sus dimensiones e indicadores en funcion del objetivo propuesto. La validez del

instrumento es el valor de lo que se evidencia en los resultados en la busqueda de la medicion

del instrumento. (Vara, 2012)

Confiabilidad

Se aplicd la prueba estadistica inferencial Alfa Cronbach, cuya férmula se expresa a

continuacion.

Formula del Alfa de Cronbach:

K -1 S, -
K : El ndmero de items
Y. SI? : Sumatoria de varianzas de los items
St2 . Varianza de la suma de los items

Criterio de Confiabilidad

Valores
CRITERIO VALORES
No es confiable -1a0
Baja Confiabilidad 0.01a0.49
Moderada Confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte Confiabilidad 0.76 2 0.89
Alta Confiabilidad 09a1

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.5. Procedimientos
2.5.1. Procesamiento de los datos

El tratamiento de la investigacion obtenida luego de aplicar cientificamente los

instrumentos para medir variables se procedio con los siguientes pasos:

Elaboracion de una plataforma conteniendo los datos informativos, en una hoja de
calculo de procesamiento Excel de los resultados de ambas herramientas de medicion de las

variables puestas a estudio.

Elaboracion de tablas para distribuir las frecuencias, tomando en cuenta las escalas
valorativas de cada item que viene a corresponder las dimensiones, usando el programa
Microsoft Excel y sus correspondientes graficos de barras de las variables y sus
dimensiones, guardando la consideracion con respecto a los niveles estipulados en las

diversas tablas de distribucion.

Para lograrlo se recurrio6 al uso del programa de presentacion tecnologica

computarizado Excel y SPSS y el paquete estadistico de Spearman.
2.6. Metodo de analisis de los datos:

Para analizar e interpretar la informacion se aplico la estadistica inferencial descriptiva
incluyendo: niveles, frecuencias y porcentajes; con el fin de estudiar las variables, pero de
forma independiente y luego de aplicar la prueba de la normalidad de las variables en
investigacion, donde se muestre que al menos una variable tenga niveles de significancia
menores al 5% (p < 0.05), para la demostracion de la distribucion de los datos se utilizé la
prueba no paramétrica correlacion de Rho de Spearman, determinando la Relacion entre la
Gestion por procesos y Calidad de atencién en la oficina de abastecimiento en la

Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

Para desarrollar la discusion y defensa de la tesis se confront6 los resultados las teorias
planteadas en los historiales de los antecedentes de los mismos, los contenidos tedricos y
con las hipétesis ya planteadas. Para llegar a desarrollar las conclusiones de acuerdo a los
objetivos especificos ya planteados y con los resultantes alcanzados luego de haber

contrastado las conjeturas propuestas en la hipotesis.
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2.7.  Aspectos éticos en la investigacion:
Durante nuestra investigacion se consideraron los siguientes aspectos éticos a trabajar:
Derecho de autor, ofreciendo la autoria respectiva.

Veracidad porque al momento de aplicar el instrumento se recopilaron datos veraces,
reales y verdaderos por parte de la poblacion objetivo, sin criterio de exclusion.

Anonimato, puesto que se protegera con las reservas del caso la identidad de los
participantes en la realizacion de las encuestas.

Confidencialidad, porque los resultados que se obtuvieron solo tienen valor estadistico
para este estudio de investigacion, teniendo presente los principios y normas que rigen mi

profesion y las de mis encuestados los trabajadores y usuarios de la Municipalidad de Sihuas.

Beneficencia, porque este trabajo contribuira a cubrir vacios de conocimiento para
futuros profesionales, ya que cuenta con las versiones obtenidas de las concepciones de los
autores vertidas en sus libros, tesis, papers, articulos de revistas indexadas y de articulos
cientificos habiendo realizado las investigaciones y busquedas en los sitios en internet como
son Alicia Concytec, Scielo, Scopus, Google académico y otros mundialmente reconocidos

como sitios de investigacion confiable.
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I1l. RESULTADOS

Tabla 1:

Prueba de la normalidad de la Gestién por procesos y Calidad de atencion

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. 0 gl Sig.

GESTION ,226 20 ,009 ,816 20 ,002
PROCESOS ,350 20 ,000 ,736 20 ,000
METODOLOGIA_DE ,351 20 ,000 , 754 20 ,000
_LA

GESTION

GESTION_DE_ ,230 20 ,007 ,809 20 ,001

PROCESOS

DISTINCION ,252 20 ,002 ,858 20 ,007
ATENCION ,372 20 ,000 ,728 20 ,000

USUARIO ,399 20 ,000 ,695 20 ,000

SATISFACCION_AL ,350 20 ,000 ,736 20 ,000
_USUARIO
CALIDAD DE ,361 20 ,000 ,637 20 ,000
ATENCION

Fuente: base de datos seglin muestra

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Comentario:

En la Tabla 1 podemos observar que al aplicar prueba de Shapiro-Wilk para aquellas
muestras menores a 50 (n > 50) que prueba la normalidad de los datos de las variables
investigadas, donde muestre que aungue sea una variable tiene niveles significantes que son
menores al 5% (p < 0.05), queda demostrado que los datos son distribuidos de manera NO
normal; por lo que se necesita utilizar la prueba no paramétrica correlacion de Rho de
Spearman, determinando que la gestion por procesos tienen relacién con la Calidad de

atencion.
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De los objetivos especificos
Determinar el nivel de la Gestion por procesos en la Municipalidad de Sihuas

Tabla 2:

Determinar el nivel de la Gestidn por procesos

Frecuencia Porcentaje
MUY BAJO 4 20,0%
BAJO 9 45,0%
GESTION POR REGULAR 7 35,0%
PROCESOS ALTO 0 0,0%
MUY ALTO 0 0,0%
Total 20 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Gestion por procesos.

Comentario:

El 45% de los encuestados dieron su opinién que al identificar el nivel de Gestion por
procesos es bajo en la oficina de abastecimiento de la MP Sihuas, mientras que el 35%
apreciaron que el nivel de gestion de procesos es regular y con un 20% esta en muy bajo,

ahora el 0% tiene nivel alto y muy alto de la Gestion por procesos.
Figura 1:

Nivel de Gestidn por Procesos

45.0%

45.0%
40.0% 35.0%
35.0%
30.0%

25.0% 20.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0% 0.0% 0.0%
0.0%

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO
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Tabla 3:

Nivel de la Calidad de Atencién

Frecuencia Porcentaje
MUY BAJO 0 0,0%
BAJO 11 55,0%
REGULAR 9 45,0%
CALIDAD DE ALTO 0 0,0%
ATENCION MUY ALTO 0 0,0%
Total 20 100,0%

Fuente: Cuestionario de la Calidad de atencién

Comentario:

El 55% de los integrantes de la poblacion encuestada sefialaron que el nivel de Calidad

de atencion es nivel bajo en la oficina de abastecimiento de la MP Sihuas, mientras que el

45% manifiestan que la calidad de gestion esta regular y el 0% esta en un nivel muy bajo,

ahora el 0% tiene nivel alto y muy alto de la calidad de gestion.

Figura 2:

Nivel de la Calidad de Atencion
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40.0%

30.0%

20.0%
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0.0%

55.0%

0.0%

45.0%

0.0%

0.0%

MUY BAIO BAJO

REGULAR

ALTO

MUY ALTO
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Relacion entre la Gestion por procesos y la Calidad de Atencion en la
Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

Tabla 4:

Relacion entre la Gestidn por Procesos y la Calidad de Atencidn

Gestion por Calidad de

procesos atencion
Coeficiente de correlacion ,799™
Gestion de Sig. (bilateral) ,000
procesos
N 20
Rho de Coeficiente de correlacion ,799™
Spearman Calidad de Sig. (bilateral) ,000
atencion
N 20

Fuente: base de datos del instrumento de medicion

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la Tabla 4 observaremos que la correlacional Spearman es R = 0.799 con nivel de
significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo que nos dice que la Gestidn

por Procesos se relaciona en grado altamente significativo con la Calidad de atencidn.

Célculo Spearman:

0.799

_ p _
Ty T T Ja0799)/z0-2)

— > 1=1445

El valor de la Tabla T 95,1 = +1,73 por lo que el valor calculable es mayor al de la Tabla

esto quiere decir que se Acepta H,
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Figura 3:

Relacion entre la Gestidn por procesos y la Calidad de Atencion

0.6%
o e Nivel de
o . significacién
significacion

-1,73 1,73
14.45

Fuente: base de datos del instrumento de medicion

La relacion que existe entre la Dimension (Gestion) y la Calidad de Atencion
Tabla 5:

Relacion entre la gestion y la calidad de atencion.

Gestidn por procesos
Calidad de atencion

GESTION
(dimension)
Coeficiente de correlacion ,679”
DISTINCION Sig. (bilateral) ,001
N 20
Coeficiente de correlacion ,160
ATENCION Sig. (bilateral) ,050
Rho de Spearman N 20
Coeficiente de correlacion ,533"
USUARIO Sig. (bilateral) ,015
N 20
’ Coeficiente de correlacion ,563™
SATISFACCION AL
Sig. (bilateral) ,010
USUARIO
N 20

Fuente: base de datos del instrumento de medicién

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).



Interpretacion:

En la Tabla 5 puede verse que la dimension gestion aplicando el correlacional de
Rho Spearman se relaciona positivamente con las dimensiones: Distincién Atencion,
Usuario, Satisfaccion al Usuario de la Calidad de atencion, con R=0.679, 0.160, 0.533
y 0.563 respectivamente.

Relacion que existe entre la dimension (Procesos) y la Calidad de atencion
Tabla 6

Relacion entre la dimension (Procesos) y la Calidad de atencion

Calidad de atencién PROCESOS
(dimension)
Coeficiente de correlacion ,529™
DISTINCION Sig. (bilateral) ,028
N 20
Coeficiente de correlacion ,180
ATENCION Sig. (bilateral) ,0081
Rho de Spearman N 20
Coeficiente de correlacion ,368"
USUARIO Sig. (bilateral) ,046
N 20
) Coeficiente de correlacion ,863™
SATISFACCION AL [ :
Sig. (bilateral) ,001
USUARIO
N 20

Fuente: base de datos del instrumento de medicion

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 6 se observa que la dimension procesos aplicado el coeficiente de
correlacién de Rho Spearman podemos observar que el correlacional de Spearman se
relaciona positivamente con las dimensiones distincion atencion, usuario, satisfaccién al

usuario de la calidad de atencion, con r=0.529, 0.180, 0.368 y 0.863 en forma respectiva.
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Relacion que existe entre la dimension (Metodologia de la Gestion) y la Calidad de

atencion

Tabla 7

Relacion entre la Metodologia de la Gestion y la Calidad de atencién

Gestion por procesos

Metodologia de la

. » gestion
Calidad de atencion . -
(dimension)
Coeficiente de correlacion ,643"
DISTINCION Sig. (bilateral) ,002
N 20
Coeficiente de correlacion ,375
ATENCION Sig. (bilateral) ,0103
Rho de Spearman A 20
Coeficiente de correlacion 627"
USUARIO Sig. (bilateral) ,003
N 20
) Coeficiente de correlacion ,368™
SATISFACCION AL © :
Sig. (bilateral) ,048
USUARIO
N 20

Fuente: base de datos del instrumento de medicién

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Observando la Tabla 7 podemos decir que la dimension metodologia de gestion una
vez aplicado el coeficiente de correlacion de Rho Spearman se observa que el correlacional
de Spearman se relaciona positivamente con las dimensiones Distincion Atencién, Usuario,
Satisfaccion al Usuario de la Calidad de atencién, con R=0.643, 0.375, 0.627 y 0.368.
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IV. DISCUSION

Después de obtener los resultados del estudio y acorde con los objetivos especificos
propuestos mediante las encuestas aplicadas a la poblacién objetivo del estudio en la
Municipalidad Provincial de Sihuas, llamada en adelante (MPS), consideradas en la

poblacién-muestra podemos expresar lo siguiente:

En la Tabla 2; se aprecia que el 45% de los colaboradores opinaron que el nivel de
Gestion por procesos es bajo en la oficina de abastecimiento de la MP Sihuas, mientras
que el 35% Manifestaron que el nivel de Gestion por procesos se presenta de forma regular
y el 20% esté en un nivel muy bajo, ahora el 0% tiene nivel alto y muy alto de la Gestion por
procesos en la oficina de abastecimiento de la MPS, afiadiendo que es necesario cambiar la
gestion funcional que viene desarrollandose en la actualidad por otra practica méas utilizada
que es la Gestion por procesos pues una ruta mas apropiada para lograr satisfacer una
atencion mas eficiente y eficaz en pro del ciudadano. Coincidiendo con el mismo objetivo,
contamos con los aportes de Mallar (2010) quien considera que nuestros esfuerzos deben
orientarse a adecuar en nuestras organizaciones la Gestion por procesos, debido a que hay
cambios en la regla de juego, se ha incrementado la competencia, debemos ganar ventajas
competitivas sobre nuestros competidores, fijando su apertura al mundo tecnoldgico porque
nos presenta clientes o usuarios mucho més exigentes en sus demandas y en lograr la
satisfaccion de sus necesidades. Al respecto se considera, que la gestion que se base en
procesos, permitird centrar el interés sobre todas las operaciones activas de la organizacion,
haciendola mas agil, fluida y segura; los procesos se interrelacionaran y se interconectaran,
donde su estructuracion organizacional vertical tradicional por funciones, se orientara a dar
paso a un nivel horizontal; desplazandose el miramiento desde sus bases estructurales hacia
los procesos mas minimos, como un sistema idoneo para obtener ventajas, fijando su

concentracion a disefiar y ejecutar todos los procesos en un ente organizativo.

Mediante la Tabla 3; apreciaremos que el 55% de los que participaron opinan que el
nivel del Calidad de atencion esta reflejado calificado como bajo. El nivel regular aparece
reflejado con un 45%, mientras el nivel alto y muy alto esta con un 0% de la muestra tomada
a los trabajadores y usuarios de la MPS manifestando que la Calidad de atencion debe estar
orientada a satisfacer las necesidades de la ciudadania que acude al municipio con la

finalidad de realizar tramites administrativos de diversa indole y muchas veces se cruza con
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trabajadores que no tienen vocacion de servicio ni se comprometen en desarrollar una
atencion de calidad al usuario; ademas, no toman conciencia que los servicios deben
realizarse en el menor tiempo de espera y debe ser esmerado, puesto que ser servidores
publicos, como su mismo nombre lo dice es estar siempre comprometido a brindar un
servicio orientado a la excelencia absolviendo todas sus dudas y satisfaciendo sus
necesidades al publico usuario. De acuerdo con su aporte tedrico sobre el tema en estudio,
guarda coincidencias con lo concluido por Fernandez (2015) que sefiala: Que para que sea
signado un servicio que denote calidad en atencién de los servicios a los usuarios en la
administracion puablica, estara referencia involucra la imagen que proyectan los
trabajadores, la forma en que se desempefian, su compromiso de servicio y su preocupacion
por entender las necesidades de la ciudadania que se acerca a una entidad publica con el fin
de cubrir alguna necesidad pendiente, también, se suma a esta necesidad como se muestran
las instalaciones y estructuras fisicas, el horario ofrecido para atender, el tiempo transcurrido
para ser atendido, la informacion y la orientacion que reciben los usuarios (ya sea
telefonicamente o de forma personal por parte de los empleados) la cual debe ser veraz, agil
y sencilla. Resaltamos, ademas, la empatia del servidor a librar con los sentimientos,
emociones y caracteres de los usuarios; entendiéndoles en su sentir y preocupaciones;
convirtiéndolos en su principal razon de ser, tratdndoles con el debido respeto y
consideracion al momento que exhiba a algun reclamo por mas exagerado que este podria
ser, nuestro control, conducta y dominio de si mismo deberan prevalecer ante cualquier

situacién suscitada.

En la Tabla 4 y figura 3, se tiene que luego de haber aplicado la prueba no parameétrica
correlacién de Rho de Spearman, para determinar la relacion entre la Gestion por procesos
y Calidad de atencion ; observandose en la Tabla 4 que el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman es R = 0.799 (existiendo una relacién positiva) con nivel de significancia p =
0.000 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo cual quiere decir que la Gestion de procesos
se relaciona altamente significativamente con la Calidad de atencion en la oficina de
abastecimiento en la MPS y al realizar el Calculo Spearman y una vez aplicada la férmula
arroja como resultado t = 14,45 y el valor de la Tabla T 95,15 = +1,73 por lo que el valor
calculable es mayor al de la Tabla esto quiere decir que se acepta la Hipdtesis H; . Por tanto,
nuestro estudio una vez efectuadas las comparaciones respectivas se asemeja al trabajo de

Chang (2016) quien entiende que la Gestion por procesos identifica objetivos con la
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finalidad de disefarlos y desarrollar una serie de acciones que a la par logren integrar una
agrupacion de sistemas de alerta y supervision de caracter administrativo con la finalidad de
dirigir las operaciones y diligencias acciones desarrolladas hacia limites deseados, tomando
como base las necesidades de los usuarios externos e internos siempre alineadas con la
satisfaccion en la Calidad de atencion de lo que esperan recibir. (p.91). Al respecto resulta
que a mejor aplicacion de la Gestion por procesos en las instituciones mejor sera el resultado

en la Calidad de la atencion al usuario.
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IV. CONCLUSIONES

Primero: La Gestion por procesos segln la Tabla 2 es de un nivel bajo, con el
siguiente resultado que es del 45.00 % de la muestra de las dos poblaciones (trabajadores y
usuarios) de la Municipalidad Provincial de Sihuas, quienes opinaron que es necesario
propiciar un cambio en la gestién funcional que viene desarrollandose actualmente a una
Gestion por procesos por ser una ruta mas adecuada para el logro de una atencion

satisfactoria en beneficio del ciudadano.

Segundo: La Calidad de Atencion segun la Tabla 3 refleja un nivel que califica como
BAJO reflejado en un 55.00% de la muestra tomada a los trabajadores y usuarios de la MPS
y solicitan se implemente de la Ley Marco de Modernizacién de la Gestién Pablica en todos
sus aspectos, tanto en infraestructura fisica, mobiliarios, equipos informaticos
implementados con las actuales tecnologias de la informacion y se capacite a sus recursos
humanos en la Gestion por procesos y Calidad de atencion al usuario para que se oriente la
atencion a la excelencia, tenga mayor fluidez, se atienda con mayor rapidez, se aplique la
simplificacion administrativa y el gobierno digital en todos y cada uno de sus

procedimientos.

Tercero: EnlaTabla4 ygrafico 3, nos muestra que la Gestion por procesos y Calidad
de atencion se relacionan significativamente al haber aplicado la prueba no paramétrica
correlacién de Rho de Spearman, arroja que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman
es R = 0.799 (existiendo una relacién significativa y positiva) con nivel significante p =
0.000 es decir es menor al 5% (p < 0.05) siendo un valor que demuestra que mientras mejor

sea la Gestion por Procesos mejor sera la Calidad de la atencion.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Efectuar coordinaciones para la implementacion y poner en marcha de la
Gestion por procesos en todos las areas de la organizacion, haciendo lo posible por eliminar
obstaculos que se presenten o costos redundantes para la entidad que se generen por el
incorrecto desenvolvimiento operacional de la direccion gubernativa; mejorando asi los
procedimientos, generando la obtencidn de resultados beneficiosos y positivos, con el fin
primordial de ir creando un estado moderno puesto al servicio de la ciudadania en su

conjunto.

Segundo: Establecer estrategias o eventos de fortalecimiento para los servidores
civiles para poner mayor énfasis en la Calidad de atencion al usuario logrando identificar las
expectativas y demandas de los ciudadanos y satisfacerlas empleando criterios de equidad y
sin discriminacion alguna; entendiéndoles y brindandoles la mejor solucion a sus
necesidades. Resulta clave el rol de los servidores publicos puesto que su verdadero
compromiso social y su noble participacion deberan ir de la mano de una oportuna y
fructifera formacion y capacitacion profesional; especialmente a aquellos que tienen a diario
trato directo con el publico, con el proposito de cumplir no sélo sus funciones misionales

sino de mejorar su desarrollo personal poniendo en practica sus valores y virtudes.

Tercero: Fortalecer el disefio organizacional, los procesos de la entidad, la
simplificacion administrativa, desarrollo de capacidades, talento humano y de convivencia
en la MPS, de modo tal que la estructuracion se alinee con éstas; debiendo incluirse en sus
planes estratégicos y operativos anuales. EI personal directivo debera interesarse en
fortalecer estrategias que permitan consolidar actitudes y aptitudes laborales que estén
orientadas al beneficio ciudadano, a su formacion integral y un liderazgo capaz de generar

trascendencia institucional.
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ANEXOS
ANEXO 1:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion por Procesos y Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019

Marco

la Municipalidad Provincial de
Sihuas, 2019.

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Items Teorico Método
General General Administracién 12,3
Gestion Organizativa Gestion Por Tipo de Investigacion:
Determinar la relacion | - H1: Existe relacion entre la \dentificar Procesos 45 Procesos Descriptivo Correlacional
que existe entre la | Gestion por Procesosy la Calidad Procesos —
Gestion por Procesos y la | de la Atencion en la Oficina de Disefiar Procesos 6 Metodologia | Disefio
Ca_li(_jad de Atencién en la Abas_tec_imiento_ de la Municipalidad Gesti6n por Gestion Estratégica 7 de Gestion.
Oficina o de | Provincial de Sihuas, 2019. ProCesos _ _ _ o
Abastecimiento  de  la _ _ Metodologia de Orientacion hacia los 8 Objetivos
Municipalidad Provincial | Ho: No existe relacién entre la Gestién Procesos 01
de Sihuas, 2019. Gestion por Procesos y la Calidad Medicion de los Procesos 9 Procesos ‘
¢Qué relacion de Atencidn en la Oficina de _ Claves
existe Abastecimiento de la Municipalidad Mejora de los Procesos 10,11, M ¢
entre la Provincial de Sihuas, 2019. 1213 | |ndicadores
Gestion por Especificos Especificas para ‘
Procesos y la Objetivo Especifico 1: - H1: Existe relacion entre la Medicion de 02
Calidad de Determinar el nivel dela | Gestion por Procesos y la Distincion Distincion Eficiencia 14,15 Procesos
Atenciénenla | Gestion por Procesos en en la Oficina de Abastecimiento de |
Oficina de la Oficina de la Municipalidad Provincial de Mejoramiento | Donde: )
Abastecimiento | Abastecimiento de la Sihuas, 2019. Continuo de O et oo roctns
Municipalidad | Municipalidad Provincial | -Ho: No existe relacion entre la Atencién Protocolos y Conductas 16,17 | Procesos 02: Calidad de la Atencion
Provincial de de Sihuas, 2019. Gestion por Procesos y la Distincion Observables r: relacion entre las variables
Sihuas, 2019? en la Oficina de Abastecimiento de »
la Municipalidad Provincial de Calidad de Poblacion: 20 personas
Sihuas, 2019. Calidad d Atencién Muestra: 20 personas
Objetivo Especifico 2: H3 Existe relacion entre la Gestion :ténii()ne L. B
por Procesos y el Usuario en la Usuario Atributos del Servicio 18,19 | Superar - Técnicas de recoleccion
Determinar el nivel dela | Oficina de Abastecimiento de la expectativas | de datos.
Calidad de Atencién en Municipalidad Provincial de Sihuas, Teoria de la - Encuestas
la Oficina de 2019. Calidad del
Abastecimiento de la Ho No existe relacion entre la Servicio - Instrumentos
Municipalidad Provincial | Gestién por Procesos y el Usuario Dimensiones - Cuestionario
de Sihuas’ 2019. en la Oficina de Abastecimiento de Satisfaccion al Orientacion a la 20,21, de la Calidad
Usuario Excelencia 22,23 del Servicio
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Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

Items

Marco Tebrico

Método

Especificos

Especificas

Objetivo Especifico 3:

Analizar la relacién que
existe entre la Gestion
por Procesos y la Calidad
de Atencidn en la Oficina
de Abastecimiento de la
Municipalidad Provincial
de Sihuas, 2019.

- Determinar el nivel de
la Gestion por Procesos y
la Distincion en la
Oficina de
Abastecimiento de la
Municipalidad Provincial
de Sihuas, 2019.

- Determinar el nivel de
la Gestion por Procesos y
la Atencion en la Oficina
de Abastecimiento de la
Municipalidad Provincial
de Sihuas, 2019.

Determinar el nivel de la
Gestidn por Procesos y el
Usuario en la Oficina de
Abastecimiento de la
Municipalidad Provincial
de Sihuas, 2019.

Determinar el nivel de la
Gestion por Procesos y la
Satisfaccion al Usuario en
la Oficina de
Abastecimiento de la
Municipalidad Provincial
de Sihuas, 2019.

H4: Existe relacién entre la Gestion
por Procesos y la atencion en la
Oficina de Abastecimiento de la
Municipalidad Provincial de Sihuas,
2019.

Ho No existe relacion entre la
Gestion por Procesos y la atencion
en la Oficina de Abastecimiento de
la Municipalidad Provincial de
Sihuas, 2019.

H4: Existe relacion entre la Gestion
por Procesos y la Satisfaccion al
Usuario en la Oficina de
Abastecimiento de la Municipalidad
Provincial de Sihuas, 2019.

Ho: No existe relacion entre la
Gestién por Procesos y la atencion
en la Oficina de Abastecimiento de
la Municipalidad Provincial de
Sihuas, 2019.
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ANEXO 2:
CUESTIONARIO DE GESTION POR PROCESOS

I. DATOS INFORMATIVOS:

EDAD e GRADO: ...,
SEXO : FEMENINO () MASCULINO ( )
APLICADO : YULEISI STEFANY DAMIAN BALOIS

FECHA e

I. INSTRUCCIONES:

Estimado (a) estudiante, a continuacion se te presenta una serie de expresiones, lee
atentamente cada una de ellas y marca con una “x” la respuesta con la que mas te
identifiques.

Valores 1 2 3
Escala Nunca A Siempre
veces
1 2 3
N° ITEMS Nunca | Aveces | Siempre

Gestidn por Procesos

1 ¢Cree Usted, que la Gestion por Procesos y la Calidad de
Atencion al Usuario es parte fundamental de Ila
Modernizacion de la Gestion Pablica?

2 ¢Considera Usted, que la adecuacién a una Gestion por
Procesos por parte de la entidad sera importante para el
desarrollo o mejoramiento del control de los procesos?

3 En el area de Abastecimiento, ;/Se tiene identificados los
procesos para poder atender sus debilidades y aportar en la
eficiencia de las operaciones?

4 Cuando nos referimos a la Gestion por areas, nos enfocamos
en lo que sucede en su campo de accién ¢podria usted
establecer diferencias entre la Gestién por Procesos y la
Gestion Funcional en su entidad?

5 Cuando nos referimos a la Gestion por Procesos y Calidad de
Atencidn, tenemos la correlacion usuario: satisfaccion,
¢considera usted que es parte de una cadena de actividades?

6 ¢La Entidad deberia establecer disposiciones que enfatice la
gestién horizontal o gestién por procesos en el logro de sus
objetivos institucionales?
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NO

ITEMS

Nunca

2
A veces

3

Siempre

¢La Entidad deberia establecer disposiciones que enfatice la
gestién funcional en el logro de sus objetivos institucionales?

¢Esta de acuerdo que la entidad donde presta servicios, trabaje
hacia el desarrollo de una gestion publica eficiente y eficaz
gue impacte positivamente en el bienestar del ciudadano y por
ende en el crecimiento del pais?

Esta de acuerdo usted, ¢qué el érgano encargado de la entidad
deberia establecer indicadores, metas, objetivos y plazos para
desarrollar acciones que promuevan la Gestion por Procesos?

10

¢Puede identificar usted un Mapeo de Procesos, realizar una
descripcién de los procesos, aplicar metodologias y
procedimientos para la Implementacion de la Gestion por
Procesos en el area de Abastecimiento en su entidad?

11

¢Conoce Usted la secuencia, la ruta, los elementos y tipos de
un proceso en el area de Abastecimiento en su entidad?

12

¢Esta de acuerdo que es mas importante la implementacion de
la Gestién por Procesos en su entidad que la Gestion
Funcional?

13

¢Cree usted que la estructura organizativa de una entidad
deberia estar organizada por areas y no por procesos?

14

Como servidor publico, ¢estd de acuerdo que su entidad
gestione procesos agiles, flexibles, que exista fluidez en la
gestion, cumpliendo con otorgarle al ciudadano un servicio
orientado a la excelencia?

15

¢Cree usted que todo proceso de la Gestidn por Procesos debe
perseguir la creacion de valor pablico y debe estar reflejado
en resultados e impactos cuantificables que permitan evaluar
el rendimiento en todas sus dimensiones?

16

¢Considera Usted que los usuarios que visitan su entidad se
retiran satisfechos por la atencién brindada y que colmo sus
necesidades y expectativas?

17

¢Cree Usted que los ciudadanos merecen recibir una calidad
de atencién permanente que satisfaga sus necesidades y
expectativas con justicia, equidad, objetividad y eficiencia?

18

¢Considera usted que la Consolidacion y el fortalecimiento de
la Gestion Puablica requiere decisién politica y una
perspectiva sistémica?

19

¢Cuentan ustedes con mecanismos de difusién y Manuales de
Gestién de Calidad de Atencidn al Usuario y protocolo de
atencion y conductas observables?

20

¢Esta de acuerdo que la mejora continua y la innovacion
facilitan el desarrollo de nuevos servicios y nuevos procesos
para la Gestién de una entidad publica?
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N° ITEMS 1 2 3
Nunca | Aveces | Siempre
21 El ciudadano es el eje fundamental de la Intervencion
Publica ¢Esta de acuerdo Usted que se debe adoptar
enfoques y disefiar los procesos de prestacion de servicios
desde la perspectiva del ciudadano, usuario o beneficiario?
22 ¢Cree usted que la capacitacion es un medio que permite
mejorar el rendimiento profesional de un trabajador?
23 Una vez implementado la Gestion por Procesos y la Gestion

de la Calidad de Atencion ¢Cree usted que dichos procesos
deberian ser supervisados y verificados y monitorear su
cumplimiento para poder medir el buen uso de los recursos
publicos y el buen servicio en la gestion pablica?
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CUESTIONARIO DE GESTION POR PROCESOS

Il. DATOS INFORMATIVOS:

EDAD e GRADO: ...,
SEXO : FEMENINO () MASCULINO ()
APLICADO : YULEISI STEFANY DAMIAN BALOIS

FECHA P

Il. INSTRUCCIONES:

Estimado (a) estudiante, a continuacion se te presenta una serie de expresiones, lee
atentamente cada una de ellas y marca con una “x” la respuesta con la que mas te
identifiques.

Valores 1 2 3
Escala Nunca A Siempre
Veces
1 2 3
N° ITEMS Nunca | Aveces | Siempre

Calidad de Atencién

1 Las Instalaciones que pone a disposicion la MP SIHUAS
¢Son de facil acceso?

2 ¢Estan sefializadas adecuadamente?

3 ¢El horario de apertura y cierre satisface plenamente sus
necesidades como usuario?

4 ¢La publicidad que recibe de la MP Sihuas es de gran ayuda
para decidirme visitarla?

5 ¢Los empleados que LA MP de Sihuas pone a su
disposicién, conocen su trabajo?

6 ¢Los materiales y equipos que pone MP de Sihuas ponen a
su disposicion para atenderle, son suficientes y adecuados?

7 ¢Los empleados se ponen en mi lugar para aconsejarme
cuando les pregunto por algin problema con algin servicio?
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N° ITEMS 1 2 3
Nunca | Aveces | Siempre
8 ¢En la MP Sihuas siempre encuentro un empleado cercay
pendiente de mis necesidades?
9 9. ¢La Informacién que me brindan acerca de mis tributos es
claray precisa?
10 . ¢Se encuentra usted satisfecho de la Calidad del Servicio

recibido?
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¥  UNIVERSIDAD CE v/
A

JO

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gestién por Procesos y Calidad de Atencién en la Oficina de Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas,

2019. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Siempre

A Veces

Nunca

Relacion entre
la variable

" y .
dimensién

Relacion entre
la dimensién

y
el indicador

Relacion
entre
el
indicador
y los items

Relacion
entre
el item
yla
opcion
de respuesta

OBSERVACIONES
Y/O
RECOMENDACIONE
S

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

GESTION
POR
PROCESOS

GESTION

Administracion

Organizativa

1.¢Cree Usted, que la Gestion por Procesos y la
Calidad de Atencion al Usuario es parte
fundamental de la Modernizacién de la

Gestion Publica?+

2. Considera Usted, que la adecuacion a una
Gestién por Procesos por parte de la entidad
serd importante para el desarrollo o

mejoramiento del control de los procesos

3. En el area de Abastecimiento, ;Se tiene
identificados los procesos para poder atender
sus debilidades y aportar en la eficiencia de las

operaciones?

PROCESOS

Identificar

Procesos

4. Cuando nos referimos a la Gestion por areas,
nos enfocamos en lo que sucede en su campo de
accion ¢podria usted establecer diferencias
entre la Gestion por Procesos y la Gestion

Funcional en su entidad?

5. Cuando nos referimos a la Gestién por
Procesos y Calidad de Atencién, tenemos la
correlacion usuario: satisfaccion, ¢considera

usted que es parte de una cadena de actividades?
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) ) Relacion fRelacion
Relacion entre Relacion entre P entre OBSERVACIONES
i‘é’_ f < la variable la dimension enel el item Y/O
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ITEM g g y y T yla
S SIONES CADORES S § i 2 dimension el indicador 'Tg??;ﬁ; opcién RECOMENDACIONES
y de respuesta
s NO s NO sl | NO | sI | NO
6. ¢La Entidad deberia establecer
Disefiar disposiciones que enfatice la gestién
PROCESOS horizontal o gestion por procesos en el X X X
Procesos o
logro de sus objetivos institucionales?
7. ¢La Entidad deberia establecer
Gestion disposiciones que enfatice la gestion
. - X
. funcional en el logro de sus objetivos X X
Estratégica o X
institucionales?
8. Estd de acuerdo que la entidad donde
Orientacion presta servicios, trabaje hacia el desarrollo
] de una gestion publica eficiente y eficaz que
hacia los impacte positivamente en el bienestar del X X X
METODOLOGIA resultados ciudadano y por ende en el crecimiento del
pais?
DE 7 7 7
L., 9. Estd de acuerdo usted, ¢qué el 6rgano
LA Medicion ) i
encargado de la entidad deberia establecer
GESTION de los indicadores, metas, objetivos y plazos para X X X X
desarrollar acciones que promuevan la
Procesos Gestién por Procesos?
10. ¢Puede identificar usted un Mapeo de
Procesos, realizar una descripcién de los
Mejora de los | Procesos, aplicar ~ metodologias y
Procesos procedimientos para la Implementacion de X X X X
la Gestion por Procesos en el area de
Abastecimiento en su entidad?
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Relacion Relacion
Relacion Relacion entre entre
© @ entre la entre el el item OBSERVACIONES
DIMENSIONES | INDICADORES TEMS =l g | & variable 1a dimension vla Yio
VARIABLES 5 > > y y indicador opcion RECOMENDACIONES
e <( . .z . .
7 dimension el indicador y los de
items respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO| SI NO
16. ¢ Considera Usted que los usuarios que
visitan su entidad se retiran satisfechos por la
Protocolos y | atencion brindada y que colmo sus X X X
necesidades y expectativas?
ATENCION Conductas 17. (Cree Usted que los ciudadanos merecen X
Observables recibir una calidad de atencién permanente que y y y
satisfaga sus necesidades y expectativas con
justicia, equidad, objetividad y eficiencia?
18. ;Considera usted que la Consolidacion y el
. fortalecimiento de la Gestion Puablica requiere X X X
Atributos decision polti iva sistémica?
CALIDAD lecision politica y una perspectiva sistémica?
USUARIO del 19. (Cuentan ustedes con mecanismos de X
DE difusién y Manuales de Gestion de Calidad de
ATENCION Servicio Atencién al Usuario y protocolo de atencién y X X X
conductas observables?
20. ¢Esta de acuerdo que la mejora continua y la
innovacion facilitan el desarrollo de nuevos
Orientacic servicios y nuevos procesos para la Gestion de X X X
- rientacion
SATISFACCION una entidad publica?
AL ala 21. El ciudadano es el eje fundamental de la X
Intervencion Publica ¢ Esta de acuerdo Usted que
USUARIO Excel . .
XCEleNCla | se debe adoptar enfoques y disefiar los procesos X X X
de prestacion de servicios desde la perspectiva
del ciudadano, usuario o beneficiario?
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Relacion Relacion
Relacion Relacion entre entre
® @ © entre la entre el el item OBSERVACIONES
. o ] e variable la dimension yla Y/O
RILELS e NS 2.0 82 HIEELS g > 2 y y indicador opcion RECOMENDACIONES
VARIABLES o | < dimension el indicador y los de
items respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO| SI NO
22. (Cree usted que la capacitacion es un
medio que permite mejorar el rendimiento X X X
profesional de un trabajador?
23. Una vez implementado la Gestion por
Procesos y la Gestion de la Calidad de
Atencién ¢Cree usted que dichos procesos
deberian ser supervisados y verificados y X X X
monitorear su cumplimiento para poder medir
el buen uso de los recursos publicos y el buen
servicio en la gestion publica?
‘i__'\ A
Firma
- 1 ‘.,. & /‘ ’C o {/wrt’ »
Post firma hqj . Jherdr Jr j" (price

DNI

23606785
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{iﬁfESCUEU\DEPOSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Encuesta sobre Gestidn por Procesos y Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento
en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

OBJETIVO : Determinar la relacion existente entre la Gestion por Procesos y Calidad de Atencién en la Oficina de
Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

DIRIGIDO A : Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : AFEeYe (ppTé2z  JHOEDL
~ A\ N ] d ' ‘U
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER €N (onTABILIDAD v ADHINISTEACLIO

/
/vé‘\zb':f!,g\c

“Firma

Post firma r'Ja J‘uch' Prruyd CL"C&
= 13606385

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion por Procesos y Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIOMATIO. . 0utiiineiiiinetieieasiessssteosesssosssssessssssosesssssssssssssssssssssssosssssssssassssssssssnns

Opcién de CRITERIOS DE EVALUACION
respuesta
Relacion Relacion Relacion Relacion OBSER\\?/AC?IONES
. ® » entre la entre la entre el entre el item
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS £l 8 g variable y dimensiony | indicadory | ylaopcion | RECOMENDACIONES
% > 2 dimension el indicador los items de respuesta
5 | <
sl NO sl NO sl NO sl NO
1. Las Instalaciones que pone a
disposicién la MP SIHUAS. ;Son
de facil acceso? X X
Distincion Instalaciones X X
2. (Estén sefializadas
adecuadamente? X X
3. ¢El horario de apertura y cierre
de la Entidad satisface plenamente
. | sus necesidades como usuario? X X
CALIDAD ., rotocolos y
Atencién Conductas - — - X X
Observables 4.¢ila publicidad que recibe de la
DE MP Sihuas es de gran ayuda para
. idi isi ? X X
ATENCION decidirme visitarla®
5. ¢Los empleados que LA MP de
Sihuas pone a su disposicion,
conocen su trabajo? X X
. Atributos del - -
Usuario Servicio 6. ¢Los materiales y equipos que la X X
MP de Sihuas pone a su disposicion
para atenderle, son suficientes y X X
adecuados?
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7. ¢Los empleados se ponen en mi
lugar para aconsejarme cuando les
pregunto por algun problema con
algun servicio?

8. ¢En la MP Sihuas siempre
encuentro un empleado cerca y X
pendiente de mis necesidades?

- Orientacion

ala mejora _ . X X
continua 9. ¢La Informacion que La MPS me

brindan acerca de mis tributos es
claray precisa?

Satisfaccion
al Usuario

10. ¢(Se encuentra usted satisfecho
de la Calidad del Servicio recibido?

U K C

Firma

Post firma "70")' J)wrdc ﬁru)yv 0)1}63
ol 23606395




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

l\ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Encuesta sobre Gestion por Procesos y Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento
en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

OBJETIVO : Determinar la relacion existente entre la Gestion por Procesos y Calidad de Atencién en la Oficina de
Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

DIRIGIDO A : Los Usuarios de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR ALROYO CORTEZ TJHORD!\

. \ wWSsTP f: n
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . MAGISTEL ER (ORTADICIOAD Y  ARDAIMIS TRRCIO

Z | /1
e e

~

“ Firma

; 4
l’(\\[ '?(ll].l Mth :) }’Q[J' :,'\) ',(.:j 4 a‘l 4(6
b 23606785

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion por Procesos y Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Siempre

A Veces

Nunca

Relacion entre
la variable

" y .
dimensién

Relacion entre
la dimensién

y
el indicador

Relacion
entre
el
indicador
y los items

Relacion
entre
el item
yla
opcion
de respuesta

OBSERVACIONES
Y/O
RECOMENDACIONE
S

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

GESTION
POR
PROCESOS

GESTION

Administracion

Organizativa

2.¢Cree Usted, que la Gestion por Procesos y la
Calidad de Atencion al Usuario es parte
fundamental de la Modernizacién de la

Gestion Publica?

2. Considera Usted, que la adecuacién a una
Gestién por Procesos por parte de la entidad
serd importante para el desarrollo o

mejoramiento del control de los procesos

3. En el area de Abastecimiento, ¢Se tiene
identificados los procesos para poder atender
sus debilidades y aportar en la eficiencia de las

operaciones?

PROCESOS

Identificar

Procesos

4. Cuando nos referimos a la Gestion por areas,
nos enfocamos en lo que sucede en su campo de
accion ¢podria usted establecer diferencias
entre la Gestion por Procesos y la Gestion

Funcional en su entidad?

5. Cuando nos referimos a la Gestién por
Procesos y Calidad de Atencién, tenemos la
correlacién usuario: satisfaccién, ¢considera

usted que es parte de una cadena de actividades?

56




-
—
NG

AD CESAR

N A[/ UNIVERS!

U2
vA

LLEJO

5] ESCUELA DE POSGRADO

) ) Relacion fRelacion
Relacion entre Relacion entre P entre OBSERVACIONES
i‘é’_ f < la variable la dimension enel el item Y/O
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ITEM g g y y T yla
S SIONES CADORES S § i 2 dimension el indicador 'Tg??;ﬁ; opcién RECOMENDACIONES
y de respuesta
s NO s NO sl | NO | sI | NO
6. ¢La Entidad deberia establecer
Disefiar disposiciones que enfatice la gestién
PROCESOS horizontal o gestion por procesos en el X X X
Procesos o
logro de sus objetivos institucionales?
7. ¢La Entidad deberia establecer
Gestion disposiciones que enfatice la gestion
. - X
. funcional en el logro de sus objetivos X X
Estratégica o X
institucionales?
8. Estd de acuerdo que la entidad donde
Orientacion presta servicios, trabaje hacia el desarrollo
] de una gestion publica eficiente y eficaz que
hacia los impacte positivamente en el bienestar del X X X
METODOLOGIA resultados ciudadano y por ende en el crecimiento del
pais?
DE 7 7 7
L., 9. Estd de acuerdo usted, ¢qué el 6rgano
LA Medicion ) i
encargado de la entidad deberia establecer
GESTION de los indicadores, metas, objetivos y plazos para X X X X
desarrollar acciones que promuevan la
Procesos Gestién por Procesos?
10. ¢Puede identificar usted un Mapeo de
Procesos, realizar una descripcién de los
Mejora de los | Procesos, aplicar ~ metodologias y
Procesos procedimientos para la Implementacion de X X X X
la Gestion por Procesos en el area de
Abastecimiento en su entidad?
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Relacion Relacion
Relacion Relacion entre entre
© @ entre la entre el el item OBSERVACIONES
DIMENSIONES | INDICADORES TEMS =l g | & variable 1a dimension vla Yio
VARIABLES 5 > > y y indicador opcion RECOMENDACIONES
e <( . .z . .
7 dimension el indicador y los de
items respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO| SI NO
16. ¢ Considera Usted que los usuarios que
visitan su entidad se retiran satisfechos por la
Protocolos y | atencion brindada y que colmo sus X X X
necesidades y expectativas?
ATENCION Conductas 17. (Cree Usted que los ciudadanos merecen X
Observables recibir una calidad de atencién permanente que y y y
satisfaga sus necesidades y expectativas con
justicia, equidad, objetividad y eficiencia?
18. ;Considera usted que la Consolidacion y el
. fortalecimiento de la Gestion Puablica requiere X X X
Atributos decision polti iva sistémica?
CALIDAD lecision politica y una perspectiva sistémica?
USUARIO del 19. (Cuentan ustedes con mecanismos de X
DE difusién y Manuales de Gestion de Calidad de
ATENCION Servicio Atencién al Usuario y protocolo de atencién y X X X
conductas observables?
20. ¢Esta de acuerdo que la mejora continua y la
innovacion facilitan el desarrollo de nuevos
Orientacic servicios y nuevos procesos para la Gestion de X X X
- rientacion
SATISFACCION una entidad publica?
AL ala 21. El ciudadano es el eje fundamental de la X
Intervencion Publica ¢ Esta de acuerdo Usted que
USUARIO Excel . .
XCEleNCla | se debe adoptar enfoques y disefiar los procesos X X X
de prestacion de servicios desde la perspectiva
del ciudadano, usuario o beneficiario?
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Relacion Relacion
Relacion Relacion entre entre
® @ © entre la entre el el item OBSERVACIONES
- S S 2 variable la dimension yla Y/O
DIMENSIONES INDICADORES NS 5| > | 2 y y indicador | opcion | RECOMENDACIONES
VARIABLES a | < dimension el indicador y los de
items respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO| SI NO
22. (Cree usted que la capacitacion es un
medio que permite mejorar el rendimiento X X X
profesional de un trabajador?
23. Una vez implementado la Gestion por
Procesos y la Gestion de la Calidad de
Atencién ¢Cree usted que dichos procesos
deberian ser supervisados y verificados y X X X
monitorear su cumplimiento para poder medir
el buen uso de los recursos publicos y el buen
servicio en la gestion publica?

Firma

' ( 1 I*{[e
Post firma CPLC 'Ql'f.'..l(’i J/'jvff.t jf (’,(O\\. L.”Cgﬁ
DNl ¥235444 6
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Encuesta sobre Gestidn por Procesos y Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento
en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

OBJETIVO : Determinar la relacion existente entre la Gestion por Procesos y Calidad de Atencién en la Oficina de
Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

DIRIGIDO A : Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR MELON VILLEGAS DANIELLA M ARIA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR ; CONTADORA PUBLICA

Gl

Post firma CPEE - Laniella L{a,na L/“JCWW. ”(‘)4/}
DNl ¥235Y45496

Firn a

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion por Procesos y Calidad de Atencién en la Oficina de Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIOMATIO. . 0utiiineiiiinetieieasiessssteosesssosssssessssssosesssssssssssssssssssssssosssssssssassssssssssnns

Sl e CRITERIOS DE EVALUACION
respuesta
Relacion Relacion Relacion Relacion OBSER¥}%CIONES
P ® @ entre la entre la entre el entre el item
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS S g variable y dimensiony | indicadory | ylaopcion | RECOMENDACIONES
% > 2 dimensién el indicador los items de respuesta
b | <
Sl NO sl NO sl NO sl NO
1. Las Instalaciones que pone a
disposicién la MP SIHUAS. ;Son
de facil acceso? X X
Distincion Instalaciones X X
2. (Estén sefializadas
adecuadamente? X X
3. ¢El horario de apertura y cierre
de la Entidad satisface plenamente
. | sus necesidades como usuario? X X
CALIDAD ., rotocolos y
Atencién Conductas - — - X X
Observables 4.¢ila publicidad que recibe de la
DE MP Sihuas es de gran ayuda para
. idi isi ? X X
ATENCION decidirme visitarla®
5. ¢Los empleados que LA MP de
Sihuas pone a su disposicion,
conocen su trabajo? X X
. Atributos del - -
Usuario Servicio 6. ¢(Los materiales y equipos que la X X
MP de Sihuas pone a su disposicion
para atenderle, son suficientes y X X
adecuados?
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Satisfaccion
al Usuario

- Orientacion
a lamejora
continua

7. ¢Los empleados se ponen en mi
lugar para aconsejarme cuando les
pregunto por algun problema con
algun servicio?

8. ¢En la MP Sihuas siempre
encuentro un empleado cerca y
pendiente de mis necesidades?

9. ¢La Informacion que La MPS me
brindan acerca de mis tributos es
claray precisa?

10. ¢(Se encuentra usted satisfecho
de la Calidad del Servicio recibido?

(7)

’,
I f

v

Firma

DNI

|

]

()

.
ALY

v2

e - AR LR L
Post finma CCC ’Lﬂf.(i”(L Juea Hee

354 St

1€§q§
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Encuesta sobre Gestion por Procesos y Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento
en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

OBJETIVO : Determinar la relacion existente entre la Gestion por Procesos y Calidad de Atencién en la Oficina de
Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

DIRIGIDO A : Los Usuarios de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : MELON VILLEGAS DANIELLA MARIA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : CONTADORA PUBLICA

g

" Post fima CPCE - (AMB//({)(LMLJGWI ”fJa/]
DN $238Y4546

Firn 1

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO APLICADAS PARA ANALIZAR
LA COMUNIDAD DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SIHUAS

Prueba de Confiabilidad — Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,887 33

Interpretacion: El alfa de Cronbach es de 88.7% > al 80%, entonces el instrumento pasa la
prueba de Fiabilidad, lo que significa que para las variables La Gestion por Procesos y
Calidad de Atencion es altamente confiable.

Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza Correlacion Alfa de

escala si de escala total de Cronbach
el si el elementos si el
elemento elemento corregida elemento
se ha se ha se ha

suprimido  suprimido suprimido
P1 104,05 90,050 ,246 ,845
P2 104,15 86,450 377 ,833
P3 104,45 92,050 ,101 ,857
P4 103,75 92,724 ,169 ,852
P5 104,20 91,747 ,101 ,858
P6 104,25 93,566 ,043 ,861
P7 103,80 88,063 ,284 ,841
P8 104,30 84,747 311 ,837
P9 104,20 89,432 ,207 ,848
P10 103,45 96,682 -,120 ,872
P11 103,30 90,432 ,297 ,844
P12 103,60 94,463 -,010 ,866
P13 104,40 82,674 ,556 ,816
P14 103,55 91,418 ,186 ,850
P15 104,05 90,471 ,164 ,852
P16 103,80 92,695 ,064 ,861
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P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26
P27
P28
P29
P30
P31
P32
P33

104,00
103,95
103,90
103,85
103,80
103,85
104,00
104,10
104,10
104,00
104,30
103,85
104,00
103,95
104,15
103,95
103,60

93,474
87,313
88,200
88,345
84,800
88,345
94,947
90,937
93,042
97,684
95,063
93,608
90,632
89,629
91,187
90,997
90,358

,070
411
455
,361
472
274
,024
172
,056
,167
,043
,052
274
275
,141
,239
,249

,858
,833
,834
,837
,825
,842
,865
,851
,861
877
,869
,859
,845
,843
,854
,847
,845
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ANEXO 4:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

Nuevo Chimbote, 29 de noviembre del 2019.

Mg.
Eduardo Giraldo Fontenla
ALCALDE LA DE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SIHUAS

Fresente. -

Es grato dirigirme @ usted, para expresarle mi cordial salude y a la vez comunicarle
que la estudiante Bach. DAMIAN BALOIS, YULEISI STEFANY estudiante del lll ciclo de la
Maestria en Gestion PUblica de nuestra casa de estudios, solicita que por intermedio de
su despacho se pueda facilitar su autorizacién para la aplicacion de su instrumento de
investigacion @ los trabajodores de su representada, @ fin de complementar la
Informacién para su trabajo de investigacion titulado: “GESTION POR PROCESOS Y
CALIDAD DE ATENCION EN LA OFICINA DE ABASTECIMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SIHUAS, 2019",

Sin otro particular, gprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi especial
consideracién, quedo de usted.

Atentamente,

D;a. Rosa. I'A_a'r.fa Séla;—sﬁdr_ac'hcz

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCY CHIMBOTE
Somos la universidad de los f Y B ©®
que quieren salir adelante,
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SIHUAS
REGION ANCASH - PERU

“tdentidod pora Servir™

“Afa de la Lucha Contra Ia Corrupeion ¢ Impunidad”

Siliuas, 09 de Diciembre del aio 2019,

CONSTANCIA

Seforita:

Lic. YULEISI STEFANY DAMIAN BALOIS

Sihuas. -
ASUNTO: Emito constancia

De nuestra especial constderacion:

Tengo el agrado de dirginme a Usted, con [a finalidad de saludarlo cordialmente
a nombre de Ja Municipalidad Provincial de-Sihuasiy hacer de vuestro conocimiento que
mediante este documento hago € ONS‘IARﬁ f]\_x.c”i'i_s}g‘d ha aplicado el instrumento
correspondicnte a su tesis de MAEST é;\l GESTION PUBLICA endicha institucion que
presido, denominada_“Gestion por Procesos y Calidad € Atencion,en la oficina de
Abastecimiento en la Municipalidad Provineial de Sihuas. 2019

Sin otro particular hago propicia la ocasion para expresur lus muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atemamente,

Ir. 9 de Enero s/n Distrito de Sihuas - Provincia de Sihuas - Regién Ancash
www.munisihuas.gob.pe
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ANEXO 5:

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS

GESTION POR PROCESOS

Metodologia de la

CALIDAD DE ATENCION

Satisfaccion al

estadistico de T sudent

0.95
18

1.73406361

GESTION b1 PROCESOS b2 Gestidn b3 vi DISTINCION ba ATENCION b5 USUARIO 06 Usuario b7 v2
PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 21 22 23

1 4 3 4 11 5 3 4 12 5 3 3 11 34 2 4 3 9 3 3 4 5 15 5 2 4 4 15 5 3 4 12 51

2 3 2 4 9 4 3 5 12 4 2 2 8 29 3 2 2 7 2 4 3 5 14 3 2 3 5 13 4 3 5 12 46

3 4 5 5 14 5 4 3 12 3 4 5 12 38 5 3 3 11 5 3 5 5 18 5 4 3 4 16 5 4 3 12 57

4 2 3 4 9 4 2 3 9 4 3 2 9 27 3 3 3 9 4 3 3 5 15 3 3 4 3 13 4 2 3 9 46

5 3 2 4 9 3 2 3 8 5 4 3 12 29 3 4 2 9 3 4 3 5 15 4 2 4 4 14 3 2 3 8 46

6 4 4 4 12 3 3 3 9 3 4 4 11 32 4 4 4 12 3 4 5 5 17 5 4 5 4 18 3 3 3 9 56

7 4 4 5 13 4 3 3 10 4 4 4 12 35 3 3 2 8 5 3 4 4 16 3 3 3 5 14 4 3 3 10 48

8 4 4 4 12 3 2 4 9 4 4 4 12 33 3 4 4 11 4 4 3 4 15 3 2 3 3 11 3 2 4 9 46

9 3 2 5 10 4 4 3 11 5 5 2 12 33 3 3 4 10 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 11 51

10 5 4 5 14 3 2 5 10 4 4 4 12 36 4 4 3 11 2 2 4 4 12 3 2 4 5 14 3 2 5 10 47

11 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 3 11 39 4 4 5 13 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 5 5 14 58

12 4 4 4 12 4 3 4 11 5 5 5 15 38 4 3 5 12 5 4 3 5 17 5 3 4 4 16 4 3 4 11 56

13 4 3 4 11 4 4 4 12 4 2 3 9 32 2 4 3 9 3 3 3 3 12 3 4 4 5 16 4 4 4 12 49

14 4 3 5 12 4 3 5 12 5 4 4 13 37 3 3 4 10 5 3 3 5 16 4 3 3 4 14 4 3 5 12 52

15 3 4 3 10 4 (0] 4 8 5 2 4 11 29 3 4 2 9 2 3 4 5 14 3 2 5 4 14 4 [0] 4 8 45

16 4 3 4 11 5 3 4 12 5 3 3 11 34 2 4 3 9 3 3 4 5 15 5 2 4 4 15 5 3 4 12 51

17 3 2 4 9 4 3 5 12 4 2 2 8 29 3 2 2 7 2 4 3 5 14 3 2 3 5 13 4 3 5 12 46

18 4 5 5 14 5 4 3 12 3 4 5 12 38 5 3 3 11 5 3 5 5 18 5 4 3 4 16 5 4 3 12 57

19 2 3 4 9 4 2 3 9 4 3 2 9 27 3 3 3 9 4 3 3 5 15 3 3 4 3 13 4 2 3 9 46

20 3 2 4 9 3 2 3 8 5 4 3 12 29 3 4 2 9 3 4 3 5 15 4 2 4 4 14 3 2 3 8 46

PARA 3 VARIABLES PARA 4 VARIABLES PARA LA 1° VARIABLE GENERAL PARA LA 2° VARIABLE GENERAL
LINFLSUP LINFLSUP LINFLSUP LINFLSUP

MIN 3 3 4 MIN 4 4 6 MIN 9 9 15 MIN 14 14 24
MAX 15 5 7 MAX 20 7 9 MAX 45 16 22 MAX 70 25 35
RANGO 12 8 9 RANG( 16 10 13 RANG( 36 23 30 RANG( 56 36 47
GRUPOS 5 10 12 GRUPC 5 14 16 GRUPC 5 31 37 GRUPC 5 48 58
AMPLITUD 2.4 13 15 AMPLITI 3.2 17 20 AMPLIT! 7.2 38 45 AMPLIT! 11.2 59 70
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RESUMEN

La presente investigacion centra su objetivo general en determinar la relacion existente
entre la Gestion por Procesos y Calidad de Atencidn en la Oficina de Abastecimiento
en la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

Nuestra investigacion de acuerdo a su medida es de enfoque cuantitativo correlacional,
no experimental y transversal. La poblacion y la muestra lo conformaron 20
trabajadores y 20 usuarios de la comunidad objetivo. Se empled la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Para analizar e interpretar la informacion
recogida se aplicaron la estadistica descriptiva e inferencial mediante la prueba
correlacional de Rho de Spearman, en sus niveles de Gestion por Procesos y Calidad
de Atencion y dimensiones: La distincion, la atencion, el usuario y la satisfaccion al

usuario.

Los resultados determinaron que existe una relacion positiva entre ambas variables, el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman es R = 0.799 con nivel de significancia p
= 0.000 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) lo cual quiere decir que la Gestion por
Procesos se relaciona altamente significativa con la Calidad de Atencion en la Oficina

de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

4. PALABRAS CLAVES: Gestion por Procesos, Calidad de Atencion, distincion,

5.

usuario, satisfaccion al usuario.
ABSTRACT:

This research focuses its general objective on: Determining the relationship between

process management and quality of care in the supply office in the Provincial
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Municipality of Sihuas, 2019. Based on the general objective, the specific objectives
are set

Our research according to your measure is a quantitative correlational, non-
experimental and transversal approach. The population and the sample consisted of
20 workers and 20 users of the target community. The survey technique was used
and the questionnaire as an instrument. To analyze and interpret the information
collected, descriptive and inferential statistics were applied using the correlational
test of Rho de Spearman, in its levels of Process Management and Quality of Care

and dimensions: Distinction, attention, user and user satisfaction.

The results determined that there is a positive relationship between both variables,
the correlation coefficient of Rho Spearman is R = 0.799 with significance level p =
0.000 being this less than 5% (p <0.05) which means that Process Management It is
highly significant related to the Quality of Care in the Supply Office of the Provincial
Municipality of Sihuas, 2019.

KEY WORDS: Process management, quality of service, distinction, user, user

satisfaction.

INTRODUCCION

Actualmente, las instituciones publicas y privadas tienen un modelo de gestion,
desarrollando sus procedimientos administrativos y contables de forma tradicional por
funciones; es decir, de forma vertical de acuerdo al organigrama de funciones las lineas
de mando superior y de orden jerarquico, pero existe otra representacion a tener en
cuenta otra direccidn que conduce a la mejora de los procesos y los orienta a resultados;
es una propuesta para lograr un nivel elevado, mostrando una mirada con enfoque
horizontal a la organizacién, donde no existen demarcaciones o separaciones entre las
diversas areas, unidades, jefaturas o gerencias puesto que es una correlacion la que los
une y los hace funcionar mejor. Haciendo que su funcionamiento sea una gestion agil,
fluida, para satisfaccion del usuario o ciudadano, y se le conoce como la Gestion Por
Procesos que mejor implementada permitird gestionar los procesos y brindar calidad
de atencidn al pablico orientado al servicio a los usuarios, basado en: La orientacion a

la Excelencia, disposicion a servir y actuar con Integridad. (Presidencia del Consejo
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de Ministros (PCM), 2015; p.4). La Gestion por Procesos identifica objetivos con la
finalidad de disefiarlos y desarrollar una serie de acciones que a la par logren integrar
una variedad de sistemas para control y supervisar de caracter administrativo con la
finalidad de ordenar las operaciones y actividades desarrolladas hacia las metas
deseadas, tomando como base las necesidades de los clientes externos e internos
siempre alineadas con la satisfaccion de lo que esperan recibir. (Chang, 2016, p.91).
Nuestra investigacion nos permitira conocer como se presenta la Gestion por Procesos
y la Calidad de Atencion y su incidencia en la atencion a usuarios en el area de
Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas, asi determinaremos cémo

enfrentarnos al desafio del cambio.

Para el desarrollo de la Variable Gestion por Procesos se consideraron las siguientes
dimensiones: Gestion, Procesos y Metodologia de la Gestion y para nuestra Variable
Calidad de Atencion.

Entre las teorias que sostienen la presencia de estas dimensiones se encuentra la teoria
de Vargas (2016) respecto a la Calidad de Atencion afirma: Son juicios o criterios que
los clientes sacan a relucir cuando se trata de evaluar los servicios brindados. La
Distincion viene a ser las conductas que definen nuestros atributos de servicio y
construyen la nueva cultura que caracteriza el proceso de atencion por la que buscamos
distinguirnos. (p.88). Menciona, ademas, que la Atencion al Usuario: Viene a ser el acto
de saber escuchar, compenetrarse con sus necesidades y preocupaciones de los
ciudadanos, actuar a favor de sus intereses y no a los nuestros. La orientacion de la

atencion debe ser dirigida a la excelencia.

Liza & Siancas (2016) afirma que: Usuario es el individuo que se le asigna el derecho
a usar una cosa que no le pertenece o un servicio con ciertos limites. Por su parte,
Vargas (2016) considera que la Satisfaccion del Usuario viene a poner en practica la
Equidad en los servicios, es decir, el servicio presenta sus caracteristicas que lo hacen
especial: bajos costos, mejora en los tiempos de espera, horario adecuado ahorro en
tiempo y esfuerzo, empatia, que se ven reflejados en los resultados de algin modo
equilibrados. (Tomado de Ruiz, 2017, p. 31-35)

Frente a lo anterior en esta presente investigacion se plantea el siguiente problema:

72



¢Existe relacion entre la Gestidn por Procesos y Calidad de Atencion en la oficina de

Abastecimiento de la Municipalidad de Provincial de Sihuas - 2019?

Para dar respuesta a la interrogante anterior se formula el siguiente objetivo:
Determinar la relacion que existe entre la Gestion por Procesos y la Calidad de
Atencion en la Oficina de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas -
2019.

Para comprobar la relacion para estas variables se ha formula la siguiente hipétesis.

H1: Existe relacion entre la Gestién por Procesos y la Calidad de Atencion en la
Oficina de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

Y la hipétesis nula esta determinada por: HO: No existe relacion entre la Gestién por
Procesos y la Calidad de Atencion en la Oficina de Abastecimiento de la
Municipalidad Provincial de Sihuas — 2019.

METODO

El Tipo de estudio y disefio de la investigacion fue enfoque cuantitativo, y de disefio
no experimental, ya que busca establecer la relacion de variables medidas en una
muestra, en un Unico momento del tiempo; poblacion y muestra conformada por 20
Trabajadores y 20 personas del publico usuario del MP Sihuas. Se utiliz6 como técnica
para recoleccion de datos, la Encuesta para conocer los niveles y dimensiones de las
variables de estudio, teniendo como instrumento el cuestionario. La validez y
confiabilidad fue realizada por el juicio de dos expertos. Para la medicion de
confiabilidad se aplico el alfa Cronbach siendo el valor del coeficiente 0.887, entonces
el instrumento para la prueba de Fiabilidad con un nivel excelente. Para el analisis de
datos obtenidos se utiliz6 la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial no
paramétrica la correlacion de Rho de Spearman, para determinar la Relacién entre las
variables. Para desarrollar la discusion de la tesis se confrontaron los resultados con

las teorias planteadas en los antecedentes de los mismos, los contenidos teoricos.

Las conclusiones se desarrollaron de acuerdo a los objetivos especificos ya planteados
y con los resultados obtenidos luego de haber contrastado la hipdtesis. Ademas, la

investigacion cumple con las normas APA por lo que es confiable y auténtica.

73



RESULTADOS:

El 45% de los colaboradores opinaron que el nivel de Gestion por Procesos es Bajo en
la oficina de abastecimiento de la MP Sihuas, mientras que el 35% Manifestaron que
el nivel de Gestion de Procesos es Regular y con un 20% esta en un nivel Muy Bajo,
ahora el 0% tiene nivel Alto y Muy Alto de la Gestion por Procesos en la Oficina de

Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

El 55% de los colaboradores opinaron que el nivel de Calidad de Atencidn es Bajo en
la oficina de abastecimiento de la MP Sihuas, mientras que el 45% Manifestaron que
el nivel de Calidad de Atencién es Regular y con un 0% esta en un nivel Muy Bajo,
ahora el 0% tiene nivel Alto y Muy Alto de la calidad de atencién en la Oficina de

Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.

Al relacionar las variables Gestion por Procesos y Calidad de Atencion a través de la
correlacién de Spearman, se observa que el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman es R =0.799 (existiendo una relacion positiva) con nivel de significancia
p = 0.000 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la Gestion por
Procesos se relaciona altamente significativamente con la Calidad de Atencidn en la

Municipalidad Provincial de Sihuas, 2019.
DISCUSION:

El nivel de Gestion por procesos demuestra que el 45% de los encuestados califican
que es Bajo en la oficina de abastecimiento de la MP Sihuas, el 35% es Regular y con
un 20% esta en un nivel muy Bajo, ahora el 0% tiene nivel Alto y Muy Alto, afiadiendo
que es necesario cambiar la Gestion Funcional actual por otra practica mas utilizada
que es la Gestion por Procesos pues una ruta mas apropiada para lograr satisfacer una
atencidén mas eficiente. Resultado confirmado por Mallar (2010) quien considera que
nuestros esfuerzos deben orientarse a adecuar en nuestras organizaciones debido a que
hay cambios en la regla de juego, se ha incrementado la competencia, debemos ganar
ventajas competitivas sobre nuestros competidores, abriéndonos al mundo a través de
la tecnologia, porque nos presenta clientes o usuarios mucho mas exigentes en sus

demandas y en el logro de la satisfaccidn de sus necesidades

74



10.

El nivel de Calidad de Atencion demuestra que el 55% de los encuestados califican
que el nivel de Calidad de Atencidn esta en un nivel BAJO. El nivel REGULAR con
un 45%, mientras el nivel ALTO y MUY ALTO esta con un 0% de la muestra.
manifestando que la Calidad de Atencion debe estar orientada a satisfacer las
necesidades de la ciudadania. De acuerdo con el aporte tedrico sobre el tema en
estudio, se coincide con las conclusiones de Fernandez (2015) que afirma que el
servicio de calidad en atencion de los servicios a los usuarios en la administracion
publica, esta referido a la imagen que proyectan los trabajadores, la forma en que se
desempefian, su compromiso de servicio y su preocupacion por entender las
necesidades de la ciudadania que se acerca a una entidad publica con el fin de cubrir
alguna necesidad pendiente, también, se suma a esta necesidad como se muestran las
instalaciones y estructuras fisicas, el horario de atencion que se ofrece, el tiempo de
espera para ser atendido, la informacién y la orientacion que reciben los usuarios (ya
sea telefonicamente o de forma personal por parte de los empleados) la cual debe ser

veraz, agil y sencilla.

Respecto a nuestras variables de Gestion por Procesos y Calidad de Atencion se logré
determinar que existe relacion entre las variables, donde el Coeficiente de correlacion
de Spearman, es R = 0.799 (existiendo una relacion positiva) con nivel de significancia
p = 0.000 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que a mejor
aplicacion de la Gestion por procesos en las organizaciones mejor sera el resultado en
la Calidad de la Atencion al usuario. Coincidiendo con lo descrito por Chang (2016)
quien entiende que la Gestién Por Procesos identifica objetivos con la finalidad de
disefiarlos y desarrollar una serie de acciones que a la par logren integrar un conjunto
de sistemas de control y supervision de caracter administrativo con la finalidad de
orientar las operaciones y actividades desarrolladas hacia las metas deseadas, tomando
como base las necesidades de los clientes externos e internos siempre alineadas con

la satisfaccion en la Calidad de atencion de lo que esperan recibir. (p.91).

CONCLUSIONES:

En cuanto al nivel de Gestion por Procesos que presentan los encuestados el 45.00%
manifiesta un nivel bajo, quienes opinaron que es necesario propiciar un cambio en la

Gestién Funcional que viene desarrollandose a una Gestion por procesos por ser una
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11.

ruta mas adecuada para el logro de una atencion satisfactoria en beneficio del
ciudadano.

En cuanto a nivel de la Calidad de Atencién refleja un nivel que se califica como
BAJO reflejado en un 55.00% de la muestra tomada a los trabajadores y usuarios de
la MPS y solicitan se implemente de la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
Publica en todos sus aspectos, tanto en infraestructura fisica, mobiliarios, equipos
informéaticos implementados con las actuales tecnologias de la informacion y se
capacite a sus recursos humanos en la Gestién por Procesos y Calidad de Atencién al
Usuario para que se oriente la atencion a la excelencia, tenga mayor fluidez, se atienda
con mayor rapidez, se aplique la simplificacion administrativa y el gobierno digital en
todos y cada uno de sus procedimientos.

Existe una relacion significativa y muy positiva entre Gestion por Procesos y Calidad
de Atencion en la Oficina de Abastecimiento en la Municipalidad Provincial de
Sihuas, aplicado el Rho de Spearman: R = 0.799 con nivel significante p = 0.000, es
decir; es menor al 5% (p < 0.05) siendo un valor que demuestra que mientras mejor

sea la Gestion por Procesos mejor sera la Calidad de la Atencion.
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