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Resumen

Esta investigacion tiene como objeto determinar la relacion entre la gestion por
procesos y la simplificacion administrativa. Se eligié la implementacion de gestion
por procesos ya que es una nueva metodologia de trabajo que aln no esta siendo
aplicada a gran escala en las instituciones publicas; sin embargo, ha dado grandes
resultados en el sector privado, cambiando su perspectiva hacia un enfoque de
satisfaccion al cliente, que para el caso de las instituciones publicas seria hacia el
ciudadano.

El tipo de investigacion que se utilizé fue basica descriptiva, de disefio no
experimental y corte transversal correlacional, el instrumento de medicion utilizado
fue un cuestionario, el mismo que se aplic6 a una muestra de 70 personas
comprendida por 35 funcionarios publicos y 35 usuarios que acuden a la
Municipalidad de Lince a efectuar algun tramite. Posterior a la recoleccion de
informacion, se analiz6 la data con el software estadistico SPSS 25, obteniendo el
valor de significancia equivalente al 0,000 y el coeficiente Rho al 0,575;
concluyendo que existe una relacion directa y significativa entre la gestion por
procesos Y la simplificacién administrativa para los usuarios de la Municipalidad de
Lince,2019-2020.

Palabras claves: Gestion por procesos, ciudadanos y simplificacion

administrativa.
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Abstract

His research aims to determine the relationship between process management and
administrative simplification. The implementation of management by processes was
chosen as it is a new work methodology that is not yet being applied on a large scale
in public institutions; however, it has produced great results in the private sector,
changing its perspective towards a customer satisfaction approach, which in the

case of public institutions would be towards the citizen.

The type of research that was used was basic descriptive, non-experimental design
and correlational cross-section, the measurement instrument used was a
guestionnaire, the same one that was applied to a sample of 70 people comprised
of 35 public officials and 35 users who attended to the Municipality of Lince to carry
out some procedure. After collecting the information, the data was analyzed with the
statistical software SPSS 25, obtaining the significance value equivalent to 0.000
and the Rho coefficient to 0.575; concluding that there is a direct and significant
relationship between process management and administrative simplification for
users of the Municipality of Lince, 2019-2020.

Keywords: Process management, citizen y administrative simplification.



l. INTRODUCCION

La presente investigacion busca determinar la relacion entre la “gestion por
procesos” y la simplificacién administrativa en la Municipalidad de Lince. La “gestion
por procesos” implica un gran reto, pues este inicia desde la documentacién de los
mismos hasta la eliminacién de aquellos que no generan un valor agregado al
servicio brindado al ciudadano; y es en este ultimo, donde muchas veces se

instaura la burocracia y corrupcion.

En la actualidad, las instituciones publicas peruanas padecen de serias
deficiencias de gestidn, en la que uno de los factores es la falta de practicas que
contribuyan a brindar a servicios publicos 6ptimos a los usuarios. Otro factor es el
desconocimiento por parte de los trabajadores, de la importancia de las actividades
que realizan y su impacto dentro de los procesos de la organizacion y por ende de

los servicios que brinda.

Como consecuencia vamos a encontrar que los resultados, son los que van
a determinar la relacion entre la gestion por procesos y el nivel de simplificacion

administrativa para los usuarios.

Décadas atras, las instituciones desarrollaban sus actividades en entornos
estables y predecibles; sin embargo, los continuos cambios en el entorno
empresarial, ha generado que los mercados se aperturen. A partir de la segunda
mitad del siglo, el mundo se ha convertido en dinamico y con un alcance global. El
desarrollo de nuevas tecnologias y formas de negocio, aumento de la competencia,
y clientes con cantidades inmensas de informacion; ha convertido el tiempo y la
calidad en factores decisivos para la continuacion de las organizaciones en el
mercado. Es asi que, estas se han visto en la necesidad de identificar y aplicar
mejoras continuas para satisfacer a sus clientes, a través de la gestion de sus

procesos.

Desde el afio 2013, la Secretaria de Gestion Publica (2018) ha emitido
disposiciones referentes a los procesos y su implementacién en las Entidades

Publicas, siendo la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, el ultimo lineamiento



publicado por este 6rgano rector. Sin embargo, no mas del 15% del total de
entidades publicas, de acuerdo al analisis realizado para el presente trabajo de
investigacion, se encuentran en proceso de sensibilizacion o ya lo tienen

implementado el enfoque por procesos.

Anualmente, se publica la Encuesta ISO, el cual contiene el nimero de
certificados validos emitidos reportados por cada pais. Segun los resultados de la
encuesta, a partir del 2009 hasta el 2018, se emitieron un total de 254
certificaciones 1ISO 9000 - 9001 a entidades publicas peruanas (Standards:

International Organization for Standardization, 2020).

-I(;Ztr)tliﬁcla{ciones ISO 9000 - 9001 a entidades publicas peruanas
Afo Numero de certificaciones
2009 6
2010 25
2011 17
2012 20
2013 27
2014 0
2015 43
2017 61
2018 55
Total 254

Nota. Fuente: All about ISO: International Organization for Standardization, 2020. Elaboracion propia.

Como se puede observar, a partir del 2009 algunas entidades publicas

ademas de implementar la gestion de calidad, han certificado sus procesos, mucho



antes que se definiera a la gestion por procesos como uno de los pilares de la

modernizaciéon del Estado.

La Municipalidad de Lince no es ajena a esta realidad. Actualmente, solo
cuenta con un Manual de Procedimientos emitido el afio 2015, que establece solo
algunos procedimientos con oficinas que actualmente ya no existen dentro de la

Municipalidad.

Asimismo, se realizan las actividades a través de una gestion tradicional,
centrandose en las necesidades propias de la misma Municipalidad y no en las de
los vecinos de Lince. Ello genera que se pierdan recursos en acciones que no crean
un valor agregado para los usuarios finales que son los vecinos, incrementando la

deficiencia y burocracia en los tramites que se realizan.

Frente a esta realidad problematica, se formula el siguiente problema: ¢, Cual
es la relacion de la gestién por procesos y la simplificacion administrativa
paralos usuarios de la Municipalidad de Lince, 2019-2020?

Se eligio la gestion por procesos ya que es una nueva metodologia de trabajo
gue aun no esta siendo aplicada a gran escala en las instituciones publicas; sin
embargo, ha dado grandes resultados en el sector privado, cambiando su
perspectiva hacia un enfoque de satisfaccion al cliente, que para el caso de las
instituciones publicas seria hacia el usuario o ciudadano (Miranda, 2019).
Asimismo, la Municipalidad tiene como obligacién adecuar su organizacion, con la

finalidad de hacer eficiente, facil y rdpida la entrega de servicios al ciudadano.

Como objetivo general se plantea: Determinar la relacion que existe entre la
gestion por procesos y la simplificacion administrativa para los usuarios de la

Municipalidad de Lince, 2019-2020, y los objetivos especificos son:

OEL: Determinar el grado de implementacién de la gestiébn por procesos en
Municipalidad de Lince, 2019-2020



OE2: Determinar el nivel de simplificacion administrativa para los usuarios de
la Municipalidad de Lince,2019-2020

Por consiguiente, se plante6 como hipétesis: Existe relacién directa y significativa
entre la gestion por procesos y la simplificacion administrativa para los usuarios de
la Municipalidad de Lince,2019-2020, y por ende la hipétesis nula es: No existe
relacion directa y significativa entre la gestion por procesos y la simplificacion

administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince,2019-2020.

Il. MARCO TEORICO
A través de la historia han nacido diferentes corrientes o perspectivas de
trabajo, desde una tradicional o division de trabajo por areas hasta la

transformacion a una perspectiva basada en procesos.

Smith (1794) define la productividad en términos de division de trabajo por
especialidad. Este enfoque fue adoptado por los capitalistas, que hicieron
prevalecer las estructuras organizacionales y de jerarquia como respuesta para

incrementar su rigueza.

Durante el Siglo XX, Taylor (2010) desarroll6 la Teoria de la Administracion
Cientifica de Taylor, reafirmando lo expuesto por Adam Smith y a su vez buscando
la diferenciacion entre la administracion y los operarios. Dichas afirmaciones, son
también respaldadas por Max Weber con su Teoria Burocratica de la

Administracion Publica.

Con la Teoria Clasica de la Administracion creada e impulsada por Henry
Fayol, se cambié el concepto division del trabajo por un enfoque sistémico integral.
Para Fayol, era importante garantizar que todas partes, areas 0 personas
(empleadores y empleados), se involucren sélidamente como un solo equipo,
priorizando el interés general. Al respecto, Mary Parker Follet expone que los
intereses grupales e individuales deben de armonizar y ambos son importantes

para integrarse en un solo grupo (Maqueda, 1996).



Después de la Segunda Guerra Mundial, las diferentes economias empiezan
a abrirse al mercado internacional, obligando tanto a los paises como a las

empresas cambiar sus modelos de organizacion y produccién de bienes y servicios.

Ya en 1947, 25 paises decidieron fundar una organizacién denominada ISO
(International Organization for Standardization), con la finalidad de coordinar

internacionalmente estandares industriales.

El enfoque por procesos nace en los 80’s en Estados Unidos a través del
término “calidad”, donde las empresas japonesas establecidas en dicho pais
empiezan aplicar este nuevo concepto en el producto, precio, servicio y gestion.
Bajo este enfoque, se reorienta la vision de la empresa hacia el cliente con una

participacion de todos los colaboradores.

En 1987, ISO publica su primer estandar de gestion de calidad ISO 9000,
instaurando los lineamientos de dicho sistema; y en el 2015, a través del ISO 9001,
se describen los requisitos relacionados, implantando asi el enfoque basado en los
procesos y su gestion (All about ISO: International Organization for Standardization,
2020).

El término “gestidn por procesos” en el sector publico se materializo en la
tercera Carta Iberoamericana (Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo, 2008), teniendo como referencia modelos de calidad de la perspectiva
internacional. Para ello, los paises que conforman Iberoamérica se comprometieron
a formular sus politicas bajo este enfoque, disefiando la prestacién de servicios

desde una mirada orientada al ciudadano como eje fundamental.

En ese marco, la Presidencia del Consejo de Ministros (2013) elaboré uno
de los principales instrumentos que hoy en dia marcan el rumbo hacia una gestion
publica modernay por resultados en el Peru. Esta Politica Nacional desarrolla cinco
pilares y tres ejes transversales; siendo la “Gestidon por procesos, simplificacion

administrativa y organizacion institucional” el pilar ubicado en el tercer lugar.



Como se ha podido explicar, este enfoque se ha encontrado disponible para
el sector publico por muchos afios, sin embargo, es recién a partir del afio 2013 que
se empiezan a elaborar metodologias y lineamientos para implementar la gestién

por procesos en las organizaciones publicas.

El enfoque de gestion por procesos tiene como propadsito satisfacer al cliente,
siendo en la administracion publica, el ciudadano; es decir, deja en un segundo
plano la estructura organizacional de tipo funcional de las entidades. Para ello,
todos los procedimientos que se realizan en cada una de las oficinas no se
encuentran aislados uno del otro, sino que cada uno de ellos se encuentran
vinculados y en muchos casos son una secuencia o resultado de otro procedimiento
de una oficina distinta. Es asi que ya no se perciben las actividades que realizan

cada una de estas como algo no vinculante, sino como parte de un todo.

Maciel et al. (2018) sefialan que la gestion de procesos de negocios o BPM
(Business Process Management) es un instrumento que permite cambiar el enfoque
de la organizacion estructural, es decir, de areas o dependencias, a procesos de
negocios enfocados a tareas, flujos, personas, proveedores y clientes. Para ello, es
de suma importancia la identificacion de los roles y actividades, a fin de identificar
cuellos de botella, debilidades y oportunidades de mejora en la organizacion
(Barrera et al., 2018).

Garcia (2018) en su tesis de maestria, se centra en la planeacion e
implementacion de proyectos, tomando como base la gestion de procesos como
estrategia para resolver el problema. Para ello, propone utilizar la metodologia de
sistemas suaves a través de la gestion por procesos, identificando la interrelacion
con los procesos existentes de las diferentes areas, asi como los posibles riesgos,
para asi eliminarlos o reducirlos. Ello sumado a la revision periddica de los procesos

identificados (Lopez et al., 2015).

Medina et al. (2019) centran su estudio en lograr el enfoque al cliente a través
de la aplicacion de procedimiento para la mejora de procesos. Asimismo, precisan

que, para lograrlo, primero se debe entender los objetivos para después cambiar



los que se estan efectuando ineficientemente. Refieren que es determinante
trabajar particularmente en los procesos que influyen directamente en el
cumplimiento de las metas de la organizacion y que a su vez posean mayor impacto

en los usuarios.

Sanchez (2019) en su tesis de maestria, recomienda el fortalecimiento de la
“gestion por procesos”, con la finalidad de mejorar la imagen institucional ante la
ciudadania, y a su vez contar con usuarios satisfechos (Cortez, 2018). Asimismo,
Carrion (2019) concluye que la implementacion de esta nueva forma de gestion
incide positivamente en la mejora de atencion al ciudadano, incrementando la

calidad del servicio.

Tal como se ha sefialado, la “gestion por procesos” es un enfoque que nace
en el sector privado, con la finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente y a su vez
promover la eficiencia dentro de la organizacion, a través de la reduccion de tiempo
y costos, entre otros, volviéndolos mas competitivos en el mercado. Sin embargo,
la mayoria de entidades del sector publico brindan servicios exclusivos, es decir,
que ni el sector privado ni otra entidad publica puede brindarlos, por lo que se podria
decir que dichos servicios son monopolizados por el Estado, por ende, no tienen
competencia. Otro punto en contra, es que afo tras afio el gobierno central destina
a la mayoria de entidades presupuestos similares, por lo que estas tienen la
seguridad de contar con dicho presupuesto, sin realizar esfuerzo alguno. Al
respecto, Pecek et al. (2011) sefiala que la implementacion de la “gestion por
procesos” debe ser iniciativa de la alta direccion, y que ello vaya de la mano con un
trabajo en conjunto desde la alta gerencia, administrativos hasta las areas de

atencion al cliente u operativos (Barrera et al., 2018) (Rios, 2018).

Existen diferentes metodologias para la implementacién de la gestion por
procesos en las organizaciones, siendo una de ellas la AS-IS / TO-BE, dicha
metodologia presenta dos etapas, la primera denominada levantamiento de
procesos (AS-1S) que consiste en describir la situacion actual de todos los procesos
existentes; una vez culminado esta etapa, se inicia con el modelado (TO-BE) que

consiste en analizar la informacion obtenida para identificar y redisefiar los mismos,



a fin de optimizarlos (Alarcén et al., 2006). Esta metodologia nace a partir del
enfoque de simulacion de eventos, en el cual se utiliza la técnica de simulacion para
analizar los eventos actuales y proponer e implementar las mejoras en el proceso
mismo (Nuno, 2000). De igual manera, la Norma Técnica emitida por la Secretaria
de Gestion Publica (2018) establece las fases de determinacion (AS-IS) y mejora
de procesos (TO-BE), e incluye una fase intermedia de seguimiento, medicién y

analisis de procesos.

La determinacion de los procesos tiene como finalidad documentar los
mismos a través de reuniones con las diversas areas de la organizacion, a fin de
identificar su situacion actual y obtener informacién detallada de las actividades que
se realizan y recursos que se utilizan (Castro et al., 2019). De acuerdo a lo
establecido en la Norma Técnica esta fase tiene cinco pasos: 1) identificacion de
los productos; 2) identificacion de los procesos a través del mapeo de los procesos
(Costa et al., 2019) y su agrupacion, donde se define los tipos (estratégicos,
operativos y de soporte); una vez agrupados, seguido de 3) caracterizacion de los
procesos que consiste en la identificacion de sus elementos; luego se contindia con
4) determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos, donde se
desarrollan de manera detallada el comportamiento de cada proceso (Lépez, 2015),
para ello, existen diferentes herramientas, como el Costeo Basado en Actividades
(ABC — Activity Based Costing) y Gestion de Procesos de Negocio (BPM — Business
Process Management), el uso de las mismas dependera lo que se desea mejorar u

optimizar; culminando con 5) aprobacion y difusién de los documentos generados.

El sistema ABC es una herramienta que identifica los procesos en la cadena
de valor y asigna costos por cada actividad relacionado al producto. Esta
herramienta permite analizar la eficiencia en la asignacion de costos, con la
finalidad de generar rentabilidad en la organizacién (Rios-Manriquez et al., 2014).
Mientras que el Business Process Management (BMP) se enfoca en el cliente y
mejora del desempefio de la organizacion, a través de la identificacion de
actividades que no generan valor, posibles cuellos de botella, tiempos de espera,
entre otros (Gutiérrez et al., 2018). Es asi que, el ABC esta enfocado en un mejor



desempeiio interno a beneficio de la misma organizacion, mientras que el BPM esta

enfocado al beneficio del cliente o usuario.

La herramienta BPM permite claramente y de una forma grafica, visualizar
de inicio a fin y a través de diagramas de flujo las tareas o actividades, elementos
de decisiéon, puntos criticos, tiempos de espera, entradas y salidas del proceso
actual (AS-1S); y a través del analisis del mismo, dar respuesta a las siguientes
preguntas ¢ddénde se produce la mayor carga de trabajo?, ¢Cuanto se demora
realizar cada tarea ya sea sencilla o compleja?, ¢ Ddnde se paraliza o se retrasa el
proceso?, ¢las tareas que se realizan son manuales o automaticas?, ¢ qué insumos

realmente se requieren para desarrollar la tarea? (Vidal, 2016).

Culminado la determinacion de los procesos, se inicia con la fase de
seguimiento, medicion y analisis de los mismos, esta fase consiste en: 1)
seguimiento y medicion de los procesos, donde se seleccionan indicadores que
permitan medir el desempefio; y 2) analisis de los procesos, el cual se enfoca en
comparar los resultados de los indicadores elegidos y sus posibles brechas para

alcanzar las metas (Secretaria de Gestion Publica, 2018).

La tercera fase consiste en la mejora de los procesos (TO BE), en el cual se
diagraman los procesos redisefiados (TO-BE) con la finalidad de optimizarlos y
hacerlos funcionar mejor, buscando las condiciones para que estos puedan
desarrollarse, tal y como se proponen Saboya et al. (2018). Para ello, la Secretaria
de Gestion Publica (2018) propone cuatro pasos: 1) seleccion de problemas en los
procesos, 2) analisis causa-efecto, 3) seleccion de mejoras, y 4) implementacion

de mejoras.

En ese orden de ideas, la gestion por procesos y su implementacion se sitla
como elemento clave para la simplificacion administrativa, a fin que esta ultima sea

efectiva e impacte en la organizacion (Molina, 2016).

Precisamente, CEPAL sostiene que la simplificacion administrativa evitara

procesos lentos y caros donde opera la informalidad (Castillo et al., 2007). En esa



misma linea, Solis (2018) y (Florian, 2019) en sus respectivas tesis de maestria,
analizaron las medidas e instrumentos necesarios para llevar a cabo la
simplificacion administrativa, dando énfasis en la importancia de la reduccién de
documentaciéon que debe ser presentada y el tiempo en los tramites que se realizan,
todo ello con el propdésito de modernizar las organizaciones publicas. Mientras que,
Ayme (2019), en su tesis de maestria, recomienda evaluar y aplicar la mejora
continua los procedimientos administrativos de dicha entidad, con la finalidad

promover el bienestar de los usuarios.

De igual manera, Anaya (2014) propone la simplificacion administrativa
como una manera sencilla de mejorar el desempefio y rentabilidad de la
organizacion en beneficio al usuario. Asimismo, resalta la importancia de conformar
un comité de simplificacion administrativa que tenga como funciéon impulsar y
supervisar su implementacion; ademas de garantizar que las evaluaciones se

efectien de la forma mas objetiva posible.

Con la finalidad de mostrar el impacto de la simplificacion administrativa, la
OECD (2019) en su publicacién “Simplificacion Administrativa en el Instituto de
Seguridad Social Mexicano” concluye que tanto la institucion publica estudiada
como los usuarios de la misma han sido beneficiadas, a través de la reduccién de

requisitos, tramites de forma remota y cargas administrativas.

Es asi que, se entiende como simplificacion administrativa a la reduccién de
trabas administrativas y complejidad de los tramites en beneficio del administrado
(Bueno, 2019). En nuestro pais, la Secretaria de Gestion Publica viene impulsando
la implementacion de buenas practicas vinculadas a la simplificacion administrativa,
con la finalidad de brindar una mejor a los usuarios de las entidades publicas
(Mufioz, 2011). Durante el afio 2014, el Ministerio de Economia y Finanzas (2014)
en coordinacion con la Secretaria de Gestion Publica implementé un Plan de
Incentivos que consistia en la simplificacion administrativa en los tramites
(procedimientos administrativos y servicios exclusivos) que las municipalidades
brindaban a la poblacion; ello abarcaba la a) reduccién de pasos, b) reduccién de

costos, c¢) reduccion de requisitos y d) reduccion de tiempo.
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A nivel internacional, la RED FUNDES viene implementando una
metodologia para simplificar tramites, que cuenta con once ejes; de los cuales se
han considerado cuatro que se encuentran vinculados directamente a los
ciudadanos o administrados: a) Ventanilla especializa, b) eliminacién de
formalidades y requisitos, c) presuncion de buena fe, d) plazos maximos (Castillo
et al., 2007).

Tal como se sefialg, la simplificacion administrativa desde la perspectiva del
usuario, se materializa en la reduccién de pasos, costos, requisitos y tiempo. Para
ello, Roseth et al. (2018) exponen que el costo que asume el usuario engloba lo

siguiente:

Costos de desplazamiento para realizar el tramite.

- Costo de oportunidad, se refiere al valor de la actividad que dejamos de lado
por elegir otra con menores beneficios.

- Costo de los requisitos, el costo adicional por obtener los requisitos, incluye
el pago de tramitadores debido a la complejidad del tramite.

- Costos del tramite, se refiere al derecho de tramite establecido por la entidad.

Castillo et al. (2007) refieren que para la reduccidén de pasos es necesario
evaluar las tareas repetitivas que se realizan dentro del proceso y las revisiones sin
valor agregado al expediente presentado por el usuario. Asimismo, para la
reduccion de requisitos, los factores a evaluar son:

- Presentacion de multiples formularios, donde la informacion registrada se
repite.

- Presentacion de multiples juegos de requisitos, donde el usuario debe
presentar varias copias por cada uno de los requisitos.

- Presentacion de requisitos duplicados, debido a que el trdmite involucra a
varias areas, las cuales solicitan individualmente dichos requisitos y no
existe comunicacion entre ellas.

- Presentacion de documentos acreditados por terceros, donde un profesional
confirme la veracidad de lo presentado por el administrado, a pesar del
principio de presuncion de veracidad expuesta establecida por Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos (2019) en la Ley N° 27444.
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Realizacion de inspecciones previas, donde la entidad de forma burocratica
efectlia inspecciones previas que no aportan valor y que promueven a su

vez la corrupcion.

Respecto al tiempo de atencidn en las instituciones publicas, Zhenzhen et al.

(2017) mencionan que este se vincula estrechamente con la satisfaccion de la

persona que acude para obtener algun servicio; estableciendo tres tipos:

Tiempo de espera, que consiste en la cantidad de minutos desde que la
persona ingresé a las instalaciones o se registr6 hasta el momento que
recibio el servicio, o desde que la persona termind un servicio hasta el
momento que comenzd con el siguiente servicio.

Tiempo del servicio: que consiste en la cantidad de minutos que la persona
recibe el servicio de inicio a fin.

Tiempo de la visita: que consiste en la suma del tiempo de esperay el tiempo

del servicio.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacioén
La investigacion, por su objetivo, es basica o pura, pues se enfocd en descubrir
conocimientos nuevos sin un fin inmediato; asimismo, de nivel descriptivo, pues
tiene como proposito recopilar informacién sobre las dimensiones o

componentes del fenémeno a estudiar (Naupas et al., 2019).

Por otro lado, tiene un enfoque cuantitativo debido a la medicién de las
variables, el muestreo y la aplicacion estadistica, con la finalidad de probar la

hipotesis formulada (Gonzalez et al., 2011).

Disefio de la investigacion

El disefio la investigacion es no experimental, ya que no se manipul6 las
variables intencionalmente, es decir, se procedié a observar a las mismas en
su contexto habitual; de tipo transversal, puesto que la recoleccion de datos se
realizo en una fecha determinada; y a su vez correlacional, debido a que como
primer paso se midié cada una de las variables, para luego analizar el grado de

relacion entre las mismas (Hernandez et al., 2014).

3.2. Variables y operacionalizacion
El presente estudio de investigacion, de enfoque cuantitativo, cuenta con dos

variables denominadas “gestion por procesos” y “simplificaciéon administrativa”.

Variable 1. Gestion por procesos

Es la forma de dirigir y controlar las actividades que se realizan en una
organizacion, clasificandolas y ordenandolas secuencialmente con la finalidad de
transformar entradas (insumos) en salidas(productos) para los usuarios o clientes
(Benavidez et al., 2019).

Variable 2: Simplificacion administrativa
Es la reduccién de trabas administrativas y complejidad de los tramites en

beneficio del administrado (Bueno, 2019).
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Tabla 2.

Operacionalizacién de la variable gestién por procesos

. S o : . . . Escala de Niveles
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores L y
medicién rangos
Es la forma de dirigir y Esta variable se Identificacion de
controlar las actividades que operacionalizé a través de prOdL_“,:tOS_,
Identificacion de Escala de
se realizan en una unaencuestaa 35 procesos Likert — ordinal
organizacién, clasificandolas funcionarios publicos de la o Caracterizacion de los
Determinacion de r0cesos
rdenandolas Municipalidad de Lince y 35 los procesos P .y
y 0 ASpIS - Determinacion de la (1) Muy en
secuencialmente  con  la usuarios o administrados que ~ (AS-IS) secuencia e interaccion desacuerdo Bajo
finalidad de transformar acuden a la Municipalidad de de los procesos
_ _ ] Aprobacién y difusion [14-32]
entradas (insumos) en Lince a efectuar algun de los documentos 2 En
i AMi itio enerados
5 salidas(productos) para los tramite, la cual permitié g desacuerdo .
Gestion  ;syarios o clientes determinar si la gestion por Medio
por . . o
procesos (Benavidez et al., 2019). procesos tiene relacion con la o [33-51]
e lificacis L Seguimiento, o L (3) Ni de
simplificacion administrativa medicién y Seguimiento y medicion acuerdo, ni en
para los usuarios de la anélisis de los de los procesos desacuerdo Al
L . Andlisis de los procesos 0
Municipalidad de Lince, procesos P
[52-70]

teniendo en cuenta sus

respectivas dimensiones.

Para medir la variable se

aplicé un cuestionario.

Mejora de los
procesos (TO-
BE)

Seleccién de problemas
en los procesos

- Andlisis de causa-

efecto

Seleccién de mejoras
Implementacion de
mejoras

(4) De acuerdo

(5) Muy de
acuerdo

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 3.

Operacionalizaciéon de la variable simplificacién administrativa

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Esca_la_ fje Niveles y
medicion rangos
Es lareduccion de trabas Esta vallrlablle tc,e , reduccion de Tareas repetitivas EE_(I:(aIe; de
administrativas y oOperacionaliz6 a través de Revisiones sin valor ikert —
una encuesta a 35 pasos agregado ordinal
complejidad de los greg
tramites en beneficio del funcionarios publicos de la
Municipalidad de Lince y 35 Costos de desplazamiento
administrado ~ (Bueno, : . y - Costo de oportunidad (1) Muy en
usuarios o administrados que  Reduccion de - desacuerdo
2019). | cinali costos Costos de los requisitos Bajo
acuden a la Municipalidad de Costo del tramite
Lince a efectuar algun tramite, [13-29]
la cual permiti6 determinar si 5 - (2) En
L o ) Presentacion de multiples desacuerdo
la smphﬂcamon a(_jmln_lstratlva formularios .
Simplificacién para dichos usuarios tiene Presentacion de maltiples Medio
administrativa relacién con la gestion por juegos de _r’equisitos N (3) Ni de [30-48]
procesos, teniendo en cuenta  Reduccion de Presentacion de requisitos rdo. ni
sus respectivas dimensiones.  requisitos duplicados e
' q Presentacion de en
Para medir la variable se documentos acreditados  desacuerdo Alto
., . . r tercer
aplicé un cuestionario. por terceros [49-65]
Realizacion de
inspecciones previas (4) De
acuerdo
Reduccién de Tiempo de espera
tiempo Tiempo del servicio (5) Muy de
acuerdo

Nota: Elaboracion propia.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion

De acuerdo a lo expuesto por Hernandez et al. (2014), es aquel conjunto de
personas que definidas por ciertos criterios en un determinado espacio y tiempo.
Para esta investigacion, la poblacion esta conformada por 35 funcionarios publicos
gue laboran en la Municipalidad de Lince, y por 17,855 usuarios (administrados,
contribuyentes y vecinos) que acuden a la Municipalidad de Lince a efectuar algin
tramite. De acuerdo al Sistema de Gestion Documental que se utiliza en la entidad,
durante el 2019 y 2020, 17,855 usuarios realizaron algun tramite. Entiéndase por
tramite a la presentacion de requisitos y acciones que una persona natural o juridica
debe realizar, con la finalidad de obtener un permiso para desarrollar una
determinada actividad, hacer uso de un servicio, un derecho o cumplir con una

obligacién en el marco de una normativa vigente (Roseth et al., 2018).

Muestra

En una muestra no probabilistica, la aplicacion del instrumento en los sujetos
de estudio depende de la toma de decision del investigador (Otzen et al., 2017).
Para la investigacion se consider6é una muestra censal de 35 funcionarios publicos
gue laboran en la Municipalidad de Lince; mientras que para los usuarios se eligio
una muestra de 35 de ellos que acuden a la Municipalidad de Lince a efectuar algin

tramite.

Muestreo

La técnica que se utilizd es el muestreo no probabilistico por conveniencia,
pues se selecciono a las personas que sean posibles de acceder por la proximidad
al investigador, y que a su vez aceptaron ser incluidos en la investigacion
(Hernandez et al., 2014).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo a Niraula (2019), existen las fuentes primarias y secundarias; la
fuente primaria recopila sus datos a través de encuestas grupos focales, entrevistas
y otros; mientras que las fuentes secundarias son obtenidas de diferentes registros

que cuentan las organizaciones publicas y privadas. Esta ultima, si bien ahorra
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tiempo y recursos, se corre el riesgo que se encuentre desactualizada o que la
formulacién de los objetivos de la investigacion se efectie en funcion a la

disponibilidad de dicha informacién.

La técnica de investigacion que se utilizé es la encuesta, con el propdsito de
recoger informacién especifica de la muestra definida. El instrumento para

recolectar informacion fue el cuestionario (Martinez, 2014).

Ficha técnica: Variable 1

Nombre del instrumento: Cuestionario de Gestion por procesos

Autor: Emily Betsabeth Salazar Castillo

Duracion: 10 minutos

Aplicacion: Directa virtual

Numero de items: 14

Dimensiones: 3

Escala: Likert (Muy en descuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
de acuerdo, muy de acuerdo)

Niveles: Bajo, medio, alto

Sujetos de aplicacion: 35 funcionarios publicos que laboran en la Municipalidad de

Lince y 35 usuarios que acuden a la Municipalidad de Lince a efectuar algun tramite

Ficha técnica: Variable

Nombre del instrumento: Cuestionario de simplificacion administrativa

Autor: Emily Betsabeth Salazar Castillo

Duracion: 10 minutos

Aplicacion: Directa virtual

Numero de items: 13

Dimensiones: 4

Escala: Likert (Muy en descuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
de acuerdo, muy de acuerdo)

Niveles: Bajo, medio, alto

Sujetos de aplicacién: 35 funcionarios publicos que laboran en la Municipalidad de

Lince y 35 usuarios que acuden a la Municipalidad de Lince a efectuar algun tramite
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La validez del instrumento se efectud por juicio de expertos, la cual consistio
gue jueces expertos analizaron la pertinencia, relevancia y claridad de los items del
cuestionario haciendo uso de una matriz de clasificacion (Urrutia et al., 2014).

Tabla 4.
Resultado de validez de instrumentos
Experto Metoddélogo Opinion
Mg. Aura Elisa Quifiones Li Aplicable
Dra. Silvia Salazar Llerena Aplicable
Dr. Marco Antonio Candia Menor Aplicable

Nota: Elaboracion propia.

Por otro lado, un instrumento es confiable cuando producto de su aplicaciéon
repetida se logra obtener resultados consistentes, para ello, existen diferentes
procedimientos para determinar su confiabilidad (Hernandez et al., 2014). Para la
presente investigacion se ha visto conveniente utilizar la medida de consistencia
interna y el coeficiente Alfa de Cronbach. No obstante, no existe una regla absoluta
para medir la fiabilidad del mismo, existiendo diferentes opiniones de expertos,
entre ellos, Taherdoost (2016) sugiere cuatro intervalos que incluye: excelente
fiabilidad (0.90 a mas), alta fiabilidad (0.70 — 0.90), moderada fiabilidad (0.50 — 0.70)
y baja fiabilidad (0.50 a menos).

Tabla 5.
Fiabilidad de la Variable 1 — Gestidn por procesos
Alfa de Cronbach Numero de elementos
0.778 14
Nota: Elaboracion propia.
Tabla 6.
Fiabilidad de la Variable 2 — Simplificacion administrativa
Alfa de Cronbach NUumero de elementos
0.718 13

Nota; Elaboracién propia.
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Para obtener los resultados de las Tabla 5. y Tabla 6., se utilizé una prueba
piloto con 10 encuestados, concluyendo que el coeficiente Alfa de Cronbach para
ambas variables se encuentra ubicado en el intervalo de alta fiabilidad, lo cual

demuestra que los resultados obtenidos tienen consistencia.

3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de la informacion, se solicité la autorizacion al Gerente
Municipal de la Municipalidad de Lince para desarrollar la presente investigacion, a
través del ingreso por Mesa de Partes de la carta de presentacion otorgada por la

Universidad.

Aprobada la solicitud, se inicié con la recopilacion de la informacién con el
instrumento de medicion elegido; una vez culminada dicha recopilacion se proceso

la informacién para obtener una base de datos a analizar.

3.6. Método de anélisis de datos

El método de analisis de datos fue de caracter descriptivo, se elaboré una
tabla de puntuaciones por cada variable, las cuales fueron trasladadas al software
SPSS 25. A partir de ello, se logréo desarrollar el andlisis de la estadistica
descriptiva, a través de tablas de frecuencia y contingencias, asi como sus

respectivos graficos.

Debido a que la presente investigacion no solo pretende describir las
variables, sino también establecer la relacion entre las mismas, se prosiguié con la

estadistica inferencial, con la finalidad de probar la hipétesis.

Para ello, primero se aplico la prueba de normalidad que consiste en verificar
la distribucion de los datos, entre las mas conocidas se encuentran la Prueba de
Shapiro-Wilks, Prueba de Kolmogorov-Smirnov (K-S) y la Prueba Kolmogorov-
Smirnov tras aplicar la correccion de Lilliefors (K-S-L) (Pedrosa et al., 2015). La

prueba K-S se emplea cuando el tamafio de la muestra supera los 50, debiendo
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obtener un valor mayor al 0,05 para validar que la muestra presenta una distribucion

normal (Romero, 2016).

Debido a que en el resultado de la prueba Kolmogorov-Smirnov, se demostré
que las dos variables no presentan una distribucion normal, se hizo uso del
coeficiente de correlacibn Rho Spearman como estadistico no paramétrico para
determinar el grado de asociacion entre la variable gestion por procesos y la
variable simplificacion administrativa. Dicho coeficiente puede ubicarse desde -1.0
hasta +1.0, ello dependera de la asociacibn que presenten las variables.

Mondragén (2014) establece once rangos para este coeficiente.

Tabla 7.
Grado de relacién de coeficiente de correlacion Rho Spearman
Rango Relacion
-0.91a1.00 Correlaciéon negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Tomada de: “Uso de la correlacion de Spearman en un estudio de intervencion de fisioterapia” por
Mondragén, 2014, Movimiento Cientifico, Volumen (8), p.100.
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3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se desarrollé6 cumpliendo los criterios éticos, segun
la Guia emitida por la Universidad Cesar Vallejo para la elaboracion de trabajos de
investigacion y tesis; asimismo, las fuentes empleadas han sido correctamente

referenciadas de acuerdo al formato APA.

Los instrumentos utilizados para la recoleccién de informacion se encuentran

debidamente validados por expertos en la materia.
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IV. RESULTADOS
Habiendo aplicado el cuestionario como instrumento de medicion a 35
funcionarios y 35 usuarios que acuden a la Municipalidad de Lince a efectuar algun

tramite, se presentan a continuacion los resultados obtenidos.

Tabla 8.
Resumen de procesamiento de casos

Casos
Variable Vélido Perdidos Total
N  Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Gestién por Procesos 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
Simplificacion 70 1000% O  00% 70  100,0%
Administrativa

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince

En la Tabla 8., se puede visualizar que hay 70 casos validos y 0 casos
perdidos, por ende, la data es adecuada para efectuar el proceso estadistico

descriptivo e inferencial.

Tabla 9.
Grado de implementacién de determinacién de los procesos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Bajo 1 1,4 1,4 1,4
Medio 32 45,7 45,7 47,1
Alto 37 52,9 52,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince
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Porcentaje

Bajo Medio Alto

Determinacion de los procesos (AS-IS)

Figura 1. Grado de implementacién de determinacion de los procesos
(AS-IS). Nota: Elaboracion propia.

En la Tabla 9. y Figura 1. Grado de implementacion de determinacion de los
procesos (AS-IS). Nota: Elaboracion propia., se interpreta que el 52.86% (37) de
las personas encuestadas considera que existe un alto grado de implementacion
en la determinacion de los procesos (en su mayoria funcionarios publicos), mientras
que el 45.71% (32) indica que la Municipalidad de Lince se encuentra en un grado
medio respecto a la determinacion de sus procesos (en su mayoria usuarios). El
nivel bajo y medio se debe a que los encuestados sefialaron que no se han
identificado a los responsables para cada proceso, los insumos que se requieren
para desarrollarlos, y flujogramas donde se visualicen el paso a paso de inicio a fin
al prestar un servicio, ello se refleja en las respuestas del item 4, 5y 7 del

cuestionario aplicado.

Tabla 10.
Grado de implementacién del seguimiento, medicién y andlisis de los procesos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 5 7,1 7,1 7,1
Medio 38 54,3 54,3 61,4
Alto 27 38,6 38,6 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince
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Porcentaje

Bajo Wedio Alto

Seguimiento, medicion y analisis de los procesos

Figura 2. Grado de implementacion del seguimiento, medicion y analisis
de los procesos. Nota: Elaboracion propia.

De acuerdo a la Tabla 10. y Figura 2. Grado de implementacién del
seguimiento, medicién y andlisis de los procesos. Nota: Elaboracién propia., el
54.29% (38) de las personas encuestadas considera que existe un grado medio de
implementacion del seguimiento, medicion y analisis de los procesos en la
Municipalidad de Lince, y el 38.57% (27) lo considera alto; mientras que 7.14% (5)
opina que el seguimiento, medicion y analisis de los procesos aun es bajo. El nivel
bajo y medio se debe a que los encuestados sefialaron que no se cuenta con
indicadores que midan el grado de satisfaccion, cumplimiento o cobertura de los
servicios que se brindan al usuario, ello se refleja en las respuestas del item 9 del

cuestionario aplicado.

Tabla 11.
Grado de implementacién de mejora de los procesos (TO-BE)

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Bajo 4 57 57 57
Medio 39 55,7 55,7 61,4
Alto 27 38,6 38,6 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince
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Porcentaje

Bajo Medio Alto

Mejora de los procesos (TO-BE)

Figura 3. Grado de implementacién de mejora de los procesos (TO-BE).
Nota: Elaboracion propia.

En la Tabla 11. y Figura 3. Grado de implementacién de mejora de los
procesos (TO-BE). Nota: Elaboracion propia. se observa que el 55.71% (39) de las
personas encuestadas considera que existe un grado medio de implementacion de
mejora de procesos en la Municipalidad de Lince (en su mayoria usuarios), y el
38.57% (27) lo considera alto (en su mayoria funcionarios); mientras que 5.71% (4),
gue en su totalidad son usuarios, opina que la implementacién de mejoras en los
procesos aun es bajo. El nivel bajo y medio se debe a que los encuestados
sefalaron que la Municipalidad no ha identificado problemas en el desarrollo de sus
procesos, la causa que dan origen a las mismas, asi como propuesto y aplicado
mejoras, ello se refleja en las respuestas del item 11, 12, 13 y 14 del cuestionario

aplicado.

Tabla 12.
Grado de implementacién de la gestidén por procesos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Bajo 2 29 2,9 2,9
Medio 34 48.6 48.6 51,4
Alto 34 48,6 48,6 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince
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Porcentaje

Bajo Medio Alto

Gestion por procesos

Figura 4. Grado de implementacion de gestion por procesos.
Nota: Elaboracion propia.

En la Tabla 12. y Figura 4. Grado de implementacion de gestion por
procesos. Nota: Elaboracion propia.Figura 3. Grado de implementacién de
mejora de los procesos (TO-BE). Nota: Elaboracion propia. se observa que el
48.57% (34) de las personas encuestadas considera que existe un grado medio de
implementacion de la gestion por procesos en la Municipalidad de Lince (en su
mayoria usuarios), y otro mismo porcentaje de personas encuestadas lo considera
alto (en su mayoria funcionarios publicos); mientras que 2.86% (2) opina que la

implementacion de la gestion por procesos aun es bajo.

Tabla 13.
Nivel de reduccion de pasos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido  Bajo 3 4,3 4,3 4,3
Medio 30 42,9 429 47,1
Alto 37 52,9 52,9 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince
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Porcentaje

Eajo Medio Alto

Reduccion de pasos

Figura 5. Nivel de reduccién de pasos. Nota: Elaboracién propia.

En la Tabla 13. y Figura 5. Nivel de reduccién de pasos. Nota: Elaboracién
propia., se observa que el 52.86% (37) de las personas encuestadas considera que
existe un nivel alto de reduccién de pasos en los tramites que se realizan ante la
Municipalidad de Lince (en su mayoria usuarios), y un 42.86% (30) considera que
el nivel de reduccién de pasos es medio (en su mayoria funcionarios publicos);
mientras que 4.29% (3) opina que la reduccion de pasos en los tramites que se
gestionan ante la Municipalidad aun es bajo. El nivel bajo y medio se debe a que
los usuarios perciben que existen tareas repetitivas y revisiones sin valor agregado
al realizar un trdmite ante la Municipalidad, que se refleja en las respuestas del item
1y 2 del cuestionario aplicado.

Tabla 14.
Nivel de reduccion de costos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 1 14 14 1,4
Medio 45 64,3 64,3 65,7
Alto 24 34,3 34,3 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince

27



Porcentaje

Bajo Medio Alto

Reduccion de costos

Figura 6. Nivel de reduccion de costos. Nota: Elaboracion propia.

En la Tabla 14 y Figura 6 se observa que el 64.29% (45) de las personas
encuestadas considera que la reduccion de costos en los tramites que se realizan
ante la Municipalidad de Lince se encuentra en un nivel medio, y un 34.29% (24)
considera que el nivel de reduccion de costos es alto; mientras que 1.43% (1) opina
que la reduccion de costos en los tramites que se gestionan ante la Municipalidad
aun es bajo. El nivel bajo y medio se debe principalmente al costo/beneficio que el
usuario debe asumir por dejar de hacer otras actividades para realizar un tramite
ante la Municipalidad, que se refleja en las respuestas del item 18 del cuestionario

aplicado.

Tabla 15.
Nivel de reduccién de requisitos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 2 2,9 2.9 2,9
Medio 35 50,0 50,0 52,9
Alto 33 47,1 47,1 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince
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Porcentaje

Bajo Medio Alto

Reduccion de requisitos

Figura 7. Nivel de reduccion de requisitos. Nota: Elaboracion propia.

En la Tabla 15. y Figura 7, se observa que el 50.00% (35) de las personas
encuestadas considera que la reduccién de requisitos en los tramites gestionados
ante la Municipalidad de Lince se encuentra en un nivel medio, y un 47.14% (33)
considera que el nivel de reduccién de requisitos es alto; mientras que 2.86% (2)
opina que la reduccion de requisitos en los tramites gestionados aun es bajo. El
nivel bajo y medio se debe principalmente por la exigencia de presentar
documentos acreditados por terceros y la realizacion de inspecciones previas como
visitas de verificacion antes de dar respuesta a la solicitud ingresada, que se refleja

en las respuestas del item 24 y 25 del cuestionario aplicado.

Tabla 16.
Nivel de reduccion de tiempo

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 12 17,1 17,1 17,1
Medio 31 443 443 61,4
Alto 27 38,6 38,6 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince

29



Porcentaje

Baijo Medio Alto

Reduccion de tiempo

Figura 8. Nivel de reduccion de tiempo. Nota: Elaboracién propia.

En la Tabla 16 y Figura 8, se observa que el 44.29% (31) de las personas
encuestadas considera que la reduccion de tiempo en los tramites que se realizan
ante la Municipalidad de Lince se encuentra en un nivel medio, y un 38.57% (27)
considera que el nivel de reduccion de requisitos es alto; mientras que 17.14% (12)
opina que la reduccién de tiempo en los tramites que se gestionan ante la
Municipalidad aun es bajo. El nivel bajo y medio se debe a la disconformidad en el
tiempo de espera para recibir atencion, asi como en el tiempo que dura la atencién,
que se refleja en las respuestas del item 26 y 27 del cuestionario aplicado.

Tabla 17.
Nivel de simplificacion administrativa

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Medio 42 60,0 60,0 60,0
Alto 28 40,0 40,0 100,0

Total 70 100,0

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince
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Porcentaje

Medio Alto

Simplificacion Administrativa

Figura 9. Nivel de simplificacion administrativa. Nota: Elaboracion propia.

En la Tabla 17 y Figura 9, se observa que el 60.00% (42) de las personas
encuestadas considera que el nivel de simplificacion administrativa para los
usuarios de la Municipalidad de Lince es medio; mientras que 40.00% (28) opina

gue es alto.

Tabla 18.
Prueba de normalidad para las variables

Kolmogorov-Smirnov@

Variable - :
Estadistico gl Sig.
Gestidn por Procesos ,321 70 ,000
Simplificacién Administrativa ,391 70 ,000

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la
Municipalidad Distrital de Lince

De acuerdo a lo expuesto por Pedrosa et al. (2015), se aplico la prueba
Kolmogorov-Smirnov a ambas variables, planteando las siguientes hipétesis:

HO: Los datos analizados siguen una distribucién normal

H1: Los datos analizados no siguen una distribucién normal
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Obteniendo como resultado el Sig = 0,00 (ver Tabla 18.Tabla 18.),
rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alternativa, es decir, la data

de ambas variables no presenta una distribucién normal.

Prueba de hipotesis general

Tabla 19.
Prueba de correlacién entre gestion por procesos y simplificacion administrativa

Gestion por  Simplificacion

Correlaciéon Rho Spearman o ,
procesos  administrativa

Coeficiente de

. 1,000 ,575™
Gestidn por procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
o Coeficiente de 575" 1,000
Simplificacion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) ,000 :
N 70 70

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de
Lince

Para la prueba de correlacién del coeficiente Rho Spearman, se consideré

un grado de significancia 0.05 con las siguientes consideraciones:

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la gestion por procesos y la
simplificacion administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince,2019-
2020

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la gestion por procesos y la
simplificacion administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince,2019-
2020

Tal como se observa en la

Tabla 19., la prueba de hipétesis tiene un valor de significancia del 0,000 y
el coeficiente Rho de Spearman es 0,575, es decir, existe una correlacion
significativa considerable y a su vez directa entre ambas variables, entonces, se
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acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula, concluyendo que a
mayor grado de implementacion de la gestion por procesos mayor nivel de
simplificacion administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince.
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V. DISCUSION

El estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre
la gestion por procesos y la simplificacidon administrativa para los usuarios de la
Municipalidad de Lince, 2019-2020. Asimismo, se buscé determinar el grado de
implementacion de la gestion por procesos y el nivel de simplificacion administrativa

para los usuarios de la Municipalidad de Lince.

El cuestionario aplicado fue elaborado exclusivamente para la presente
investigacion y validado por tres expertos de la Universidad Cesar Vallejo, sin
observaciones. Se determin6é su confiabilidad a través de su aplicacion a una
muestra de 10 personas, obteniendo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.778 para
el cuestionario de “gestion por procesos” y 0.718 para el cuestionario de

“simplificacién administrativa”.

Los resultados obtenidos en el cuestionario de “gestion por procesos”, nos
muestran que aproximadamente la mitad de encuestados (48.57%) considera que
existe un grado medio de implementacion de la gestion por procesos en la
Municipalidad de Lince (en su mayoria usuarios), mientras que aproximadamente
la otra mitad de encuestados (48.57%) lo considera alto (en su mayoria funcionarios
publicos); y solo un pequefio porcentaje opina que la implementacién de la gestion

por procesos aun es baja.

Similares resultados expone Cortez (2018), en su investigacién de enfoque
cuantitativo de tipo basico y corte transversal realizado en la Secretaria de la
Comandancia General de la Marina, donde indica que existe un alto nivel de gestion

por procesos en dicha entidad.

En contraste a los resultados anteriormente mencionados, Lépez et al.
(2015) en su investigacion desarrollada en la Municipalidad Distrital de Oyotun,
sefala que la problematica encontrada en dicha entidad fue la ineficiencia, costosa
y baja calidad de los servicios, ello debido a que los procesos requerian de

requisitos y pasos innecesarios, sumandole el uso limitado de nuevas tecnologias,
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renuencia al cambio por parte del recurso humano y la débil coordinacion de los

actores.

De igual manera, Rios (2018) en su investigacion realizada en la
Municipalidad Provincial de Azangaro, aplicé un cuestionario en cuyo resultado se
pudo conocer que la Alta Direccién no tenia establecido una visién institucional
enfocada hacia el ciudadano, y que no se contaba con un mapa de procesos
desagregado ni con indicadores que evalien los resultados obtenidos por la
gestion. Igualmente, Carrion (2019) realizé un estudio no experimental en la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, el cual consistio en identificar una
estrategia para mejorar los procesos y por ende la atencion a los usuarios. Para su
investigacion aplico la técnica de la encuesta, obteniendo como resultado que el
64% de la muestra consideraba que los servicios brindados por dicha entidad no
eran los mas eficientes; a partir de ello, concluye que la implementacion de una
gestion por procesos permitiria potenciar el servicio brindado al usuario, y a su vez

generar una mayor satisfaccion al mismo.

Por otro lado, los resultados obtenidos en el cuestionario de “simplificacion
administrativa”, nos muestra que el 60% de encuestados considera que el nivel de
simplificacion administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince es
medio; mientras que el restante de encuestados opina que es alto. Resultados
similares expone Solis (2018), en su investigacion de enfoque cuantitativo de tipo
basico y corte transversal realizado en la Direccion de Red de Salud Villa El
Salvador, donde indica que el nivel de percepcion de simplificacién administrativa
es moderado en dicha entidad.

En contraste a los resultados obtenidos en el cuestionario de “simplificacion
administrativa”, Ayme (2019) desarrollé su investigacion en la Municipalidad
Provincial de Huanta, la misma que se realizé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo y transversal, dentro de los resultados obtenidos se observd que la
simplificacion administrativa ain se encontraba en proceso, es decir, aun no estaba
implementada. De igual manera, Florian (2019), en su investigacién de enfoque

cuantitativo, de tipo descriptivo y transversal, aplica un cuestionario sobre
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simplificacion administrativa a servidores publicos de la UGEL 01 EIl Porvenir, con
el cual obtiene como resultado que mas de la mitad de servidores perciben un nivel

deficiente de simplificaciébn administrativa en su institucion.

Respecto a relacion entre las variables, se pudo determinar que, del analisis
estadistico efectuado en el presente trabajo de investigacion, se acepta la hipotesis
alternativa, la cual establece que existe relacion directa y significativa entre la
gestién por procesos y la simplificacion administrativa para los usuarios de la
Municipalidad de Lince,2019-2020; resultado que es corroborado con la prueba

estadistica de correlacion Rho Spearman de 0,575 y significancia del 0,000.

En sintesis, de acuerdo a la comparacion efectuada con otras
investigaciones, el nivel de implementacion de gestion por procesos en las
municipalidades al interior del pais es baja mientras que en la Municipalidad de
Lince se encuentra entre media y alta; sin embargo, en entidades de gobierno
nacional el nivel de implementacion es medio. Esta situacién es similar con el nivel

de simplificacion administrativa en las entidades.

Acorde a lo sefialado en el marco tedrico y las investigaciones mencionadas
en los parrafos anteriores, el uso de esta nueva metodologia aun no viene siendo
aplicada de manera masiva en las instituciones del sector publico, especialmente
en gobiernos locales que se encuentran al interior del pais. Una situacion distinta

se observa en instituciones del gobierno nacional ubicadas en Lima Metropolitana.

Es preciso sefalar que las entidades del Poder Ejecutivo, de acuerdo a las
normas emitidas por la Presidencia del Consejo de Ministros, se encuentran
obligadas a implementar las metodologias emitidas por la Secretaria de Gestién
Publica, entre ellas la gestion por procesos; mientras que, para los gobiernos
locales y regionales, su implementacion es de caracter progresivo. Es asi que, tal
como sefalan Pecek et al. (2011) y Barrera et al. (2018), la implementacién de la
“gestion por procesos” debe ser iniciativa de la alta direccion, y que ello vaya de la
mano con un trabajo en conjunto desde la alta gerencia, administrativos hasta las

areas de atencion al cliente u operativos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Existe relacién significativa considerable entre la gestion por procesos y la
simplificacion administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince,
2019-2020, debido al valor de significancia del 0,000 que es menor al 0,05
y al coeficiente Rho de Spearman obtenido (p= 0,575); por lo tanto, se
concluye que, a mayor grado de implementacion de la gestion por procesos,
existe mayor nivel de simplificacion administrativa para los usuarios de la

Municipalidad de Lince.

El 48.57% de las personas encuestadas considera que existe un grado
medio de implementacion de la gestidn por procesos en la Municipalidad de
Lince, que en su mayoria son usuarios, y otro porcentaje igual lo considera
como alto, que en su mayoria son funcionarios publicos; mientras que
2.86% opina que la implementacion de la gestion por procesos aun es baja.
El nivel bajo y medio se debe principalmente a que no se han identificado a
los responsables para cada proceso, los insumos que se requieren para
desarrollarlos, y flujogramas donde se visualicen el paso a paso de inicio a
fin al prestar un servicio; indicadores que midan el grado de satisfaccion,
cumplimiento o cobertura de los servicios que se brindan al usuario, asi
como la no identificacién de problemas en el desarrollo de sus procesos, la
causa que dan origen a las mismas, y las insuficientes propuestas de

mejoras y aplicacion de las mismas.

El 60.00% de las personas encuestadas considera que el nivel de
simplificacion administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince
es medio; mientras que 40.00% opina que es alto. El nivel medio se debe
principalmente a la existencia de algunos tramites donde la documentacion
pasa por revisiones que no aportan un valor agregado al producto final
brindado al usuario; la obligacién del usuario a acudir presencialmente ante
la Municipalidad para realizar los tramites, postergando sus propias
actividades; la exigencia de presentar documentos acreditados por terceros

y la realizacién de inspecciones previas como visitas de verificacion antes

37



de dar respuesta a la solicitud ingresada por el usuario; y, al tiempo de
espera para recibir atencion en plataforma, asi como en el tiempo que dura
la atencidn, ya sea por el tiempo que le es brindado al usuario en ventanilla
o por el plazo que debe esperar para que le den respuesta a su solicitud
una vez ingresada.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Al Gerente Municipal, continuar con la implementacion de la gestion por
procesos en la Municipalidad de Lince, con la finalidad de incrementar el
nivel de simplificacion administrativa para los usuarios que acuden a la

Municipalidad.

Al Gerente Municipal de la Municipalidad, a pesar que el grado de
implementacion de gestion por procesos es alto desde la percepcion de los
funcionarios, es necesario disponer la ejecucion periodica de charlas de

sensibilizacién a los funcionarios publicos.

A los funcionarios publicos responsables de los procesos que, en
coordinacion con la Gerencia de Comunicaciones e Imagen Institucional,
difundir los flujogramas de los procesos existentes en la Municipalidad de
Lince, tanto de cara al ciudadano como de manera interna (hacia los

servidores).

Al Gerente de Comunicaciones e Imagen Institucional, disefiar una
estrategia de comunicaciones eficiente para promover el uso de los canales
de atencién virtuales, como la Mesa de Partes Virtual y Plataforma de
Pagos Online.

Al Subgerente de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria, proponer
la restructuracion en la atencién en plataforma, a fin que la misma sea
distribuida tomando en cuenta los servicios y no por unidades de

organizacion.

Al Subgerente de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria, proponer
la implementacién de programacion de citas para la atencién presencial en

plataforma, a fin que se reduzca el tiempo de espera.
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Anexo 1

Matriz de Operacionalizacién de variables

Variable de L L . . . . Escala de Niveles y
: Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores L
estudio medicion rangos
Es la forma de dirigir y Estavariable se Identificacion de
controlar las actividades que operacionaliz6 a través de pfo""%‘?tos_,
) Identificacion de Escala de
se realizan en una una encuesta a 35 procesos Likert — ordinal
organizacién, clasificandolas funcionarios publicos de la o Caracterizacion de los
Determinacion de procesos
y | ordenandolas Munlc-lpalldad d-e-Llnce y 35 I(;Ssﬂlg)cesos i Determir_1acic?n de la ) (1) Muy en
secuencialmente  con la usuarios o administrados que secuencia e interaccion desacuerdo Bajo
finalidad de transformar acuden a la Municipalidad de de los procesos
; ) ] Aprobacion y difusion [14-32]
entradas (insumos) en Lince a efectuar algun de los documentos
. L o (2) En
enerados
salidas(productos) para los tramite, la cual permitio g desacuerdo _
Gestion por  usuarios o clientes determinar si la gestion por Medio
Procesos  (Benavidez et al., 2019). procesos tiene relacién con la o [33-51]
implificacién administrat Seguimiento, (3) Nide
simplificacién administrativa iz imi ici6 .
p medicién y Seguimiento y medicion acuerdo, ni en
para los usuarios de la anélisis de los de los procesos desacuerdo Alto
L . Analisis de los procesos
Municipalidad de Lince, procesos P
[52-70]

teniendo en cuenta sus

respectivas dimensiones.

Para medir la variable se

aplic6 un cuestionario.

Mejora de los
procesos (TO-
BE)

Seleccién de problemas
en los procesos

- Andlisis de causa-

efecto

Seleccién de mejoras
Implementacion de
mejoras

(4) De acuerdo

(5) Muy de
acuerdo




Variable de o L . . : . Escalade  Nivelesy
. Definiciébn conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores L
estudio medicién rangos
Es lareduccion de trabas Esta vgrlablg ,se ’ reduccion de - Tareas repetitivas Ef_clz(ala de
administrativas y oOperacionaliz6 a través de Revisiones sin valor Ikert =
o una encuesta a 35 pasos agregado ordinal
complejidad de los greg
tramites en beneficio del funcionarios publicos de la
o Municipalidad de Lince y 35 Costos de desplazamiento M
administrado (Bueno, . - - - Costo de oportunidad (1) Muy en
usuarios o administrados que  Reduccion de . desacuerdo
2019) o costos Costos de los requisitos Baio
' acuden a la Municipalidad de Costo del tramite J
Lince a efectuar algun tramite, [13-29]
la cual permitié determinar si g - (2) En
o o ] Presentacion de multiples desacuerdo
la S|m|?l|f|ca0|0n a(?lmlr?lstratlva formularios _
Simplificacién para dichos usuarios tiene Presentacion de multiples Medio
administrativa relacion con la gestion por juegos de requisitos (3) Nid [30-48]
. iz i i de
procesos, teniendo en cuenta  Reduccién de Presentacion de requisitos acuerdo. ni
sus respectivas dimensiones requisitos duplicados ’
' q Presentacién de g en 4 Al
; esacuerdo 0
Para medir la variable se docntjmentos acreditados
o . . r tercer
aplicé un cuestionario. por terceros [49-65]
Realizacion de
inspecciones previas (4) De
acuerdo
Reduccién de Tiempo de espera
tiempo Tiempo del servicio (5) Muy de

acuerdo




Anexo 2

Matriz de consistencia

Titulo: Gestién por procesos y simplificacion administrativa para los usuarios de la Municipalidad de Lince, 2019-2020

Autor: Emily B. Salazar Castillo

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Cudl es la relacién de la gestion
por procesos y la simplificacion
administrativa para los usuarios de
la Municipalidad de Lince, 2019-
20207

Problemas Especificos:

Problema Especifico 1:

¢ Cual es el grado de
implementacion de la gestiéon por
procesos en Municipalidad de
Lince, 2019-2020?

Problema Especifico 2: ¢ Cual es
el nivel de  simplificacién
administrativa para los usuarios de
la Municipalidad de Lince,2019-
20207

Objetivo general:

Determinar la relacién que existe
entre la gestién por procesos y la
simplificacion administrativa para
los usuarios de la Municipalidad de
Lince, 2019-2020.

Objetivos especificos:

Objetivo Especifico 1:

Determinar el grado de
implementacion de la gestion por
procesos en Municipalidad de
Lince, 2019-2020.

Objetivo Especifico 2:

Determinar el nivel de
simplificacion administrativa para
los usuarios de la Municipalidad de
Lince,2019-2020.

Hipotesis general:

Existe relacion directa y
significativa entre la gestion
por procesos y la
simplificacion administrativa
para los usuarios de la
Municipalidad de Lince,2019-
2020.

Variable 1 - Independiente: Gestion por procesos

Dimensiones Indicadores ftems Escqla_ fje Niveles y
medicion rangos
1.1 Identificacion de
productos Escala de
1.2 |dentificacién de Likert —
procesos ordinal
1.3 Caracterizacién de los | 1:2:3:4.5,6,
procesos 7.8 Bai
1.4 Determinacion de la a0
1. Determinacion de los secuencia e (1) MUy en 14-32
procesos (AS-IS) interaccion de los desacuerdo |  [14-32]
procesos
1.5 Aprobacion y difusion
de los (éocumentos (2) En Medio
generados
desacuerdo (33-51]
2. Seguimiento, 2.1 Seguimientoy
medicion y andlisis de medicion de los (3) Nide
. Alto
los procesos procesos 9,10 acuerdo, ni
2.2 Andlisis de los en [52-70]
procesos desacuerdo
3.1 Seleccion de
problemas en los (4) [r)j
procesos 111213 acuerdo
3. Mejora de los 3.2 AfnaI|S|s de causa- 1T
procesos (TO-BE) efecto . . 14
3.3 Seleccién de mejoras (5) Muy de
3.4 Implementacién de acuerdo
mejoras




Variable 2- Dependiente: Simplificacién administrativa

Dimensiones Indicadores items Esca.la. fje Niveles y
medicion rangos
1.1 Tareas repetitivas
1. Reduccion de pasos 1.2 Revisiones sin valor 15,16 Es.cala de
agregado Likert —
ordinal
2.1 Costos de
desplazamiento
2.2 Costo de oportunidad 17,1819, O(Il) Muy edn
2. Reduccion de costos | 2.3 Costos de los 20 esacuerdo Bajo
requisitos
2.4 Costo del tramite [13-29]
(2) En
desacuerdo
3.1 Prfas_entacmn de _ Medio
multiples formularios
3.2 Presentacion de . [30-48]
mdltiples juegos de (3) Nide
requisitos acuerdo, ni
3.3 Presentacion de 21,22,23, en
3. Reduccion de requisitos duplicados desacuerdo Alto
requisitos 3.4 Presentacion de 24,25
documentos [49-65]
acreditados por (4) De
terceros. acuerdo
3.5 Realizacion de
inspecciones previas
. 5) Muy de
4.1 Tiempo de espera 26.27 (ezcuer{io
4. Reduccion de tiempo | 4.2 Tiempo del servicio '




Anexo 3

Validez del Instrumento de recoleccion de datos
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS Y SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA PARA LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE LINCE, 2019-2020

Pertinencia' | Relevancia® | Claridad?®
DIMENSIONES ! ITEMS Sugerencias
Si Ho Si Mo Si Mo
DETERMINACION DE LOS PROCESOS (AS-IS)
1 & Considera usted que la Municipalidad ha identificado los productes (bienes y servicios) gue brinda a los b
usuarios o administrados? X X
2 | ¢ Considera usted que Ia Municipalidad ha identificado y clasificado sus proceses en diferentes tipos? X .4 X
3 i Considera usted que en la Municipalidad se ha identificado el propdsito que se pretende alcanzar al prestar X be X
sernvicios?
4 & Considera usted que se han identificado y ido responsables para cada procesc que se realiza en la X X X
Municipalidad?
5 & Considera usted que la Municipalidad ha identificado les insumos que se requiere para brindar corectamente b » X
sus senvicios?
P iConsidera usted gue la Municipalidad ha identificado y conoce a la(s) persona(s) u organizacion quienes son x x x
sus usuarios, beneficiarios o clientes de los productos (kienes y servicics) que brinda?
7 i Considera usted que la Municipalidad cuenta con flujogramas de sus procesos, donde se visualice el paso a x x x
paso (de inicio a fin) al prestar un servicio?
& | jConsidera usted que la Municipalidad cuenta con documentos aprobados sobre gestién por procesos? X .4 X
SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS
i Considera usted que la Municipalidad cuenta con mecanismos o indicadores que permitan obtener informacion X
9 | sobre el grado de satisfaccion, cumplimiento o cobertura de los servicios que se brindan al usuario (vecinos,
administrados, empresas, enfidades pabl , personal de la Municipalidad, entre oficinas)? X
10 i Considera usted que la Municipalidad compara ltados obtenidos periddicamente, para evaluar progresos en | X x x
los procesos que realiza y entrega de sus servicios?
MEJORA DE LOS PROCESOS (TO-BE)
1 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado problemas en el desarrollo de sus procesos cuya solucion | ¥ x x
tenga un impacto positivo en el distrito o dentre de la misma Municipalidad?
12 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado las posibles causas que dan origen a los problemas mas x x x
frecuentes que existen en el distrito o dentro de la misma Municipalidad?
13 ¢ Considera usted que la Municipalidad ha identificado o propuesto mejoras en el desamollo de sus procesos cuya | X X »
aplicacion tenga un impacto positive en el distrito o dentro de la misma Municipalidad?
14 | ;i Considera usted gue en la Municipalidad se han implementado mejoras en los procesos que desarrolla? X .4 X
REDUCCION DE PASOS
15 | Dezde su opinién, ;las gestiones que =e deben realizar para un tramite o acceder a un servicio on minimas? X .4 X
16 | Desde su opinidn, ;las revisiones por las gue pasa un expedients o solicitud aportan valor al servicio recibido? X X X




—

ESCUELA DE POSTGRADD

REDUCCION DE COSTOS
17 : El gasto que debe realizar el usuario al desplazarse para obtener un servicio o realizar un tramite ante la X X X
Municipalidad 8 minimo?
13 ;Considera que el costofbeneficio de dejar de hacer otras actividades por realizar un tramite ants la X X X
Municipalidad 8 minimo?
19 i Considera gue el gasto que abarca conseguir todos los requisitos que solicita la Municipalidad para realizar X X ¥
algun tramite o acceder algdn servicio es minimo?
20 | Desde su opinion, ;los costos por derechos de tramite o servicios que brinda la Municipalidad son accesibles? X X X
REDUCCION DE REQUISITOS
21 | Desde su experiencia, ;la Municipalidad hace uso de formularios Unicos tramite? x X
22 Para los tramites que se realiza ante la Municipalidad, ;solo es necesario la presentacion de un juego de » b X
requisitos (copias)?
23 Para los tramites que =& realiza ante Ia Municipalidad, ;solo es necesario la presentacion de los requisitos en »
una sola oportunidad? X X
24 Desde su experiencia, ; el principio de veracidad es aplicado en la presentacion de requisitos, obviando la X X ®
acreditacién de dichos reguisitos con la firma de algun profesional 7
25 Desde su experiencia, ;el principio de veracidad es aplicado en la presentacin de requisitos, evitando acciones | X X X
complementarias como vigitas de verificacion antes de dar respuesta a la solicitud?
REDUCCION DE TIEMPO
26 | ;El tiempo de espera para recibir atencion para realizar un tramite o acceder a algan servicio es tolerable? X X X
27 i Considera usted que el usuario se encuentra satisfecho con el iempo que dura la atencion o prestacion del X X X
senvicio?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ ]
Fa i - j i - - 4 l 1 -r. i v . - -
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Marco Antonio Candia Menor DNI: 1005051
Especialidad del validador: Asesor Teérico -
Metodologico.
30 de noviembre de 2020
.
N . Pl 1 3
'Pertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulado. o )

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son

. Firma del Asesor Metodolégico
suficientss para medir |a dimension g
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ESCUELA DE POSTGRADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS Y SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA PARA LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE LINCE, 2019-2020

Pertinencia' | Relevancia® | Claridad®
DIMENSIONES / ITEMS Sugerencias
Si Ho Si Ho Si Ho
DETERMINACION DE LOS PROCESOS (AS-1S)
1 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado los productos (bienes y servicios) que brinda a los
usuarios o administrados? X X X
2 | ¢ Considera usted que la Municipalidad ha identificado y clasificado sus procesos en diferentes tipos? X X X
i Considera usted que en la Municipalidad se ha identificado el proposito que se pretende alcanzar al prestar
3 .
servicios? X X X
i Considera usted que se han identificado y establecido respongables para cada proceso que se realiza en la
4 B
Municipalidad? X X X
i Considera usted que la Municipalidad ha identificado los insumaos que se requiere para brindar comectaments
S -
SUs senvicios? X X X
G i Considera usted que la Municipalidad ha identificado y conoce a la(s) persona(s) u organizacion quienes son
usuarios, beneficiarios o clientes de los preductos (bienes y servicios) que brinda? X X X
7 i Considera usted que la Municipalidad cuenta con flujogramas de sus procesos, donde se visualice el paso a
paso (de inicio a fin) al prestar un servicio? X X X
8 | ;Considera usted que la Municipalidad cuenta con decumentos aprobados sobre gestion por procesos? X b4 X
SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS
i Considera usted que la Municipalidad cuenta con mecanizmes o indicadores que pemmitan obtener informacion
9 | sobre el grade de satisfaccion, cumplimiento o cobertura de los servicios que se brindan al usuario (vecinos,
administrados, empresas, entidades plblicas, personal de la Municipalidad, entre oficinas)?
10 i Considera usted que la Municipalidad compara resultados obtenidos periddicamente, para evaluar progresos en
los procesos que realiza y entrega de sus servicios? X X X
MEJORA DE LOS PROCESOS (TO-BE)
1 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado problemas en el desarmello de sus procesos cuya solucion
tenga un impacto positivo en el distrite o dentre de la misma Municipalidad? X X X
12 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado las posibles causas que dan origen a los problemas mas
frecuentes que existen en el distrito o dentro de la misma Municipalidad? X X X
13 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado o propuesto mejoras en el desamollo de sus procesos cuya
aplicacion tenga un impacto positive en el distrito o dentro de la misma Municipalidad? X X X
14 | ; Considera usted que en la Municipalidad se han implementado mejoras en los procesos que desarrolla? X X X
REDUCCION DE PASOS
15 | Desde su opinidn, ;las gestiones que se deben raalizar para un trémite o acceder a un servicio son minimas?
16 | Desde su opinion, ;las revisiones por las gue pasa un expediente o solicitud aportan valor al servicio recibido? X X X




WLy

ESCUELA DE POSTGRADD

REDUCCION DE COSTOS
17 i El gasto que debe realizar el usuario al desplazarse para obtener un servicio o realizar un tramite ante la
Municipalidad &5 minimo? X X X
18 ;Considera que el costofbensficio de dejar de hacer otras actividades por realizar un trémite ante la
Municipalidad s minimo? X X X
19 i Considera que el gasto que abarca conseguir todos los requisitos que solicita la Municipalidad para realizar
algun trémite o acceder algin servicio es minimo? X X X
20 | Desde =u opinion, ;los costos por derechos de tramite o servicios que brinda la Municipalidad son accesibles? ® b4 b
REDUCCION DE REQUISITOS
21 | Desde =u experiencia, jla Municipalidad hace uso de formularios Unicos tramite? b4 b4 X
59 Para los tramites gue se realiza ante la Municipalidad, ;solo es necesario la presentacion de un juego de
reguisitos (copias)? X X X
55 Para los tramites gue se realiza ante la Municipalidad, ;solo es necesario la presentacion de los requisitos en
una sola oportunidad? X X X
24 Desde su experiencia, ;el principio de veracidad es aplicado en la presentacion de requisitos, obviando la
acreditacion de dichos requisites con la firma de algin profesional? X X X
75 Desde su experiencia, ; el principio de veracidad es aplicado en la presentacion de requisitos, evitando acciones
complementarias como visitas de venficacion antes de dar respuesta a la solicitud? X X X
REDUCCION DE TIEMPO
26 | 4 El tiempo de espera para recibir atencion para realizar un tramite o acceder a algan servicio es tolerable? b4 b4 X
a7 i Considera usted que el usuario se encuenira satisfecho con el tiempo gue dura la atencion o prestacion del
senvicio? X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidas y nombres del juez validador: Dra. Silvia Salazar Llerena DNI: 10139161
Gestion Publica, Mg. Investigacion y Docencia Universitaria, Dr. Ciencias de la
Especialidad del validador: Educacion

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

02 de diciembre de 2020

Dra. Silvia Salazar Llerena
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS Y SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA PARA LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE LINCE, 2019-2020

Pertinencia' | Relevancia® | Claridad’
DIMENSIONES / ITEMS Sugerencias
Si No Si No Si No
DETERMINACION DE LOS PROCESOS |AS-15) x x x
1 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado los productos (bienes y servicios) que brinda a los
usuarios o administrades? X X X
2 | ;Considera usted que la Municipalidad ha identificade y clasificado sus procesos en diferentes tipos? X X X
3 i Considera usted que en la Municipalidad se ha idenfificado el proposito que se pretende alcanzar al prestar
senvicios? X X X
4 iConsidera usted gque se han identificado y establecido responsables para cada proceso que se realiza en la
Municipalidad? X X X
5 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado los insumos que se requisre para brindar comectamente
Sus senvicios? X X X
8 :Considera usted que la Municipalidad ha identificade y concce a la(s) personals) u organizacién quienes san
sus usuarios, beneficiarios o clientes de los productos [bienes y servicios ) que brinda? X X X
7 i Considera usted que la Municipalidad cuenta con flujogramas de sus procesos, donde se visualice el paso a
paso (de inicio a fin) al prestar un senvicia? X X X
8 | s Considera usted que la Municipalidad euenta con documenios aprobados sobre gestion por procesos? X X X
SEGUIMIENTO, MEDICION ¥ ANALISIS DE LOS PROCESOS
i Considera usted que la Municipalidad cuenta con mecanismes o indicadores que pemmitan cbiener informacien
8 | sobre el grado de satisfaccion, cumplimiento o cobertura de los servicios que se brindan al usuario (vecinos,
administrados, empresas, enfidades plblicas, personal de la Municipalidad, entre oficinas)? x X x
10 i Considera usted que la Municipalidad compara resultados obtenidos periodicamente, para evaluar progresos en
los procesos que realiza y entrega de sus servicios? X X X
MEJORA DE LOS PROCESOS (TO-BE)
1 i Caonsidera usted que la Municipalidad ha identificado problemas en el desamollo de sus procesos cuya solucian
tenga un impacto positivo en el distrito o dentro de la misma Municipalidad? X X X
12 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado las posibles causas gue dan origen a los problemas mas
frecuentes gque existen en el distrito o dentro de la misma Municipalidad? X X X
13 i Considera usted que la Municipalidad ha identificado o propuesto mejoras en el desamollo de sus procesos cuya
aplicacidn tenga un impacto positiva en &l distrito o dentro de la misma Municipalidad? X X X
14 | ; Considera usted gue en la Municipalidad se han implementado mejoras en los procesos que desarmolla? X X X
REDUCCION DE PASOS
15 | Desde su opinion, ;las gestiones que se deben realizar para un tramite o acceder a un servicio son minimas? X
16 | Desde su apinidn, ;las revisiones por |as que pasa un expedients o solicitud aportan valor al servicio recibida? X X X




e

ESCUELA DE POSTGRADD

REDUCCION DE COSTOS
17 ¢ El gasto que debe realizar el usuario al desplazarse para cbiener un servicio o realizar un framite ante la
Municipalidad ez minimo? X X X
13 i Considera gque el costa/beneficic de dejar de hacer otras actividades por realizar un tramite ante la
Municipalidad ez minimao? X X X
12 i Considera que =l gasto que abarca conseguir todos los requisites gue solicita |a Municipalidad para realizar
alglin tramite o acceder alglin senvicio es minimo? X X X
20 | Desde su opinion, ;los costos por derechos de framite o servicios que brinda la Municipalidad son accesibles? X X X
REDUCCION DE REQUISITOS
21 | Desde su experiencia, ;la Municipalidad hace uso de formularios dnicos tramite? x ¥ "
39 Para los tramites que se realiza ante la Municipalidad, ; solo &5 necesario la presentacion de un jusgo de
requisitos {copias)? X X X
73 Para los tramites que se realiza ante la Municipalidad, ;solo es necesario la presentacion de los requisitos en
una sola oportunidad? X X
74 Desde su experiencia, ;el principio de veracidad es aplicado en la presentacion de requisitos, obviando la
acreditacion de dichos requisitos con la fima de alglin profesional? X X X
5 Desde su experiencia, ;el principio de veracidad es aplicado en |a presentacion de requisitos, evitando acciones
complementarias como visitas de verificacién antes de dar respuesta a la solicitud? X X x
REDUCCION DE TIEMFPO
28 | AEl tiempo de espera para recibir atencion para realizar un ramite o acceder a algln servicio es tolerable? b4 o 4
77 i Considera usted que el usuwaric se encuenira satisfecho con 2l tiempo que dura la atencion o prestacion del
servicio? X X x
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥y nombres del juez validador: Mg Aura Elisa Quifiones Li DNI: 07721447

Especialidad del validador: Maestra en Gestidon Publica

29 de noviembre de 2020

iPertinencia:El item coresponde al concepto teorico formulado

“Relevancia: Bl itm ez apropiado para representar al componente o 7 A -
dimension especifica ded constructo /1;',1')'. PP
IClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna & enunciado del item, e b —

conciso, exacto y directa

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

- . Firma del Asesor Metodologico
suficientes para medir la dimenszion



Confiabilidad del Instrumento de recoleccién de datos

Anexo 4

VARIABLE GESTION POR PROCESOS TEMS
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14(SUMA
COLABORADOR 1 4 4 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 56
COLABORADOR 2 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 5 5 5 5 55
COLABORADOR 3 4 4 1 2 2 2 1 4 4 4 5 5 5 4 47
COLABORADOR 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 45
COLABORADOR 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 64
VECINO 1 4 4 2 4 2 2 2 4 2 4 4 4 2 4 44
VECINO 2 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 3 3 2 2 47
VECINO 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 50
VECINO 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 57
VECINO 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 54
AR 0.29 0.2| 1.45( 0.76/ 1.04| 0.85| 1.36( 0.16| 1.04| 0.24 0.4] 0.49| 1.16| 0.69
SUMATORIA DE VARIANZAS 10.13
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMS 36.49
Coeficiente de confiabilidad 0.778 K |_ 2 : S 2 —|
Numero de items del instrumento 14 . | 1 i |
Sumatoria de las varianzas de los items 10.13 24 o 2
Varianza total del instrumento 36.49 K - 1 L ST J




VARIABLE SIMPLIFICACION

ADMINISTRATIVA iTEMS
ENCUESTADOS 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 (SUMA
COLABORADOR 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 47
COLABORADOR 2 2 2 4 2 4 4 5 4 4 3 4 5 4 47
COLABORADOR 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 5 3 3 47
COLABORADOR 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 35
COLABORADOR 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 2 4 3 2 51
VECINO 1 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 4 4 47
VECINO 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 51
VECINO 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 51
VECINO 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 49
VECINO 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 50
VARIANZA 0.56| 0.61] 061 085| 02| 036 036 084 025 o064 029 061 065
SUMATORIA DE VARIANZAS 6.83
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMS 20.25
2
Coeficiente de confiabilidad 0.718 K |— Z Si —|
Numero de items del instrumento 13 [04 = | 1 S |
Sumatoria de las varianzas de los items 6.83 K -1 L S 2 J
Varianza total del instrumento 20.25 T




Anexo 5

Instrumento de Recoleccion de Datos

CUESTIONARIO SOERE GESTION POR PROCESOS Y SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD DE LIMCE

El presente cuestionario forma parte del frabaje de investigacion:
"GESTION POR PROCESDS Y SIMPLIFICACION ADMIMISTRATINVG PARA LOS USUARIOS DE
LA MUMICIPALIDAD DE LINCE, 2019-2020°

Por lo que le solicitamos su participacion, marcanda con (X} su respuesta de maners objetiva y
WEraz.

Lz informacidn 25 de caracier confidencial v reservada; ya que los resultados seran manejados
sala para la investbgacion.

Agradecemos anticipadaments su valiosa colaboracion y sinceridad. Mo hay respuestas busnas
ni malas.

Usied es: {~) Wecino{a) de Lince { ) Administrado { ) Contribuyente

ITEMS : g

D& BCUsmic
My de acusrde

Lerdo
Ml di acwerdo, nl an

GESTION POR PROCESDS

i J Uonsckers usbesd quer B WMuniapalidad ba e oS producos |Denes ¥
servickos) aque birda a los usuanos o adminetracdos 7

3 ¢ Uonsckers usbed guer i IWunic palidad ba Oeniicada v clisiicaack s

proceses gn diferenbes Spos?
3 g_DunﬂHEa et e e B Mo Se e denihcade & proposi oo
s prrebende Alcanzar al prestyr serdaos?

4 JCansckers Usted que Se ban e nincads y Ssablen eepansabkes para
caxda prooeso ques se reals en b Muricoabcsd?

& S CanEces Lsted qLE la I palioa Fa oeniisac oS INSUms oue S

recuiere para brindar correciaments sus servickos?
g_Dunﬂﬁa L=t gLl Tanic pat e Fa denifcad W conaoe A lals|

B | porsoress) U ongantnacion oquismies son sus usuanios, berehcanos o disnles
de las producias {bienes ¢ serdcios) que brinda?

¢ Uonsckeris usbed quer i Iiunic palidad cueria con Hupgramas de sus
7| procescs, donde se visualice of paso & paso (de rmcia a fin) al prests un
EEryin T

B  Consackers stesd ques ks Municipalidad cuerta con documenios aprobadas
Snlre gRsion por procesns 7

4 Lonsackers rstesd ques ks Punicpalidan cLsra oon IMmescarisimes O indicatores
quer permritan oblener mformacon sabre al grsdo de satisfaccion

9| curnglimienta o coberura de los serdoos gue se brindan al useano (wearas,
administrados, enpresys, anlidades poblicas, personal de la Muricipalcad,
enire alicines)?

4 Consackers istesd qpues ks unicipalidad compana resullaccs obtenidos
10| periccdicamere, para eviluer progrescs on los procesos que realiss Y enirega
e gus serviciog?

S Cances Lsted qLE la i palioa Fa oeniicacs progesas &n o
11| desamolo de sus proossces cud solucion jenda un impacio pasitiva en =
distriba o derfro de B msma Muricpaidsd 7

4 Lonsackers sted que ks Municipalidad ba Heniicads b posbes calsas
12 | que dan anpen a las problemas mds recoenies que adsten an el disrilo o
clantra de s misme unic palidad?

4 Lonsackers sted que ks Municipalidad ba Henifcada o prapuesio IO
13 | en el desarolla de sus procesas cuya apicacidn lEnga un impacto postivg en
&l distrito o dentro de kb msma Muricpabosd?

14 4 Consacker:s Lshesd ques an b Municpoibssd s han implementaco mejonss en
I procesas que desarmala™

FMICTA: Conlnda an o pans e atrds



SIMPLIFICACION ADMIMISTRATIVE

16

LDesde su opreon, /las peshones que e deben realizar para un irames o
aocEkar & un Sardco son minimas?

16

Dlesde su opirscn, /las revisianes por B que pess un specients o saloiud
aparian vakar A servcia recibido?

17

LET gt e chisbes resalizar of Le ol desplazanss pors afrhenes L SERacko

1B

o resalizar un imite anbe s Munidpalidad es minima?
§ Consders que el oasial Ky e depr de haoer atris acihidades por

realizar un Srdmibe anke s Municipalidad es minma?

18

4 Conscer:s ques of gasio que abarca consaguir odos kas requesiios ques
snlicits la Municpalidas pars realizar aloon trimibe o acoeder algin sardao
& rninima?

20

LDesde su opreon, /oS oosios por derechas de dmie o seraocs oue brnda
laa Municipalidiad son aocesibles?

21

Dlesdi sy experienca, | s hMunicpalided Facs usa de formulancos uncos
Frdmibe?

2z

Fara los tramiles que == realiza ante s Muncpalidad, § ook s necesans [a

23

reserfiaatn de un e reguishbos (oopias) 7
Eﬂﬁ.‘lh.‘ﬁ TrAT IS G =i real e anie Ja ﬁrﬂupﬂlﬂﬂﬂ. L0k 8% necesans |&

presersacon de bs egusites en una sala aportunidad?

24

Dhesde s enpeenience, | ol prinapo de veracidad e= aplcai en &
prEserEaEnn de meguisios, ofrviarda B aoreditacian de dichos reouisios aon
I firrmas o algln profesional ?

25

LDesde su expenienca, Jol prinaps de verackiad es aplicass on b
preseriacin de requisitos, esilanda acciores compleEmentanias aoma visilas
e werificacdn antes de dar respuests & la solicabd?

26

LENMempo de espera para reabin alencon pera realzan un ramile o sooeder

27

A a?l’m Sirei i s kel
 Congders usted que & Lsuans s ercuertn sabsTecho con el Sempo oue

dura [ alencidn o prestacian del serdoo?

Muchas pracias por su participacion



Anexo 6

Autorizacion de aplicacion del instrumento

P e—
i!' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de 13 Universalizacion de la Salud”

HUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
Lima, 13 de noviembre de 2020 SUBGERENCIA DE ATENCION AL woyo"ﬁs

Carta P, 794-2020-£PG-UCV-LN-FOSLOL/J-INT MESA DE papyes
cpe 17 NOV 2020
Jose Luis Arevalo Castro Ragiwo_LS 7(.{ 9 _ 202

Gerente Municipal

Municipalidad Distrital de Lince — ”
: Hora: Q9 Co

De mi mayor consideracion: ‘ |

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SALAZAR CASTILLO, CMILY BETSABETH; Identificada
con DNI N° 72415487 y con cédigo de matricula N* 7002446744; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA guien, en el marco de su tesis conducente a la obtencidn de su grado de
MAESTRA, se encuentra desarroliando el trabaje de investigacién titulado:

GESTION POR PROCESOS Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA PARA LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE LINCE, 2019-2020

Con fines de investigacidn académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, 2 fin de que pueda obtener informacién, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador SALAZAR CASTILLO,
EMILY BETSABETH asume el compromiso de alcanzar 2 su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finzlizado el misme con la asesoria de nuestres docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién,

Atentamente,

universid:
Somos.la un v_'rS!dad de los flw i@
gue guieren salir adelante.




1711/2020 Zimbra:

Zimbra: esalazar@munilince.gob.pe

Fwd: EXPEDIENTE N° 15149-2020

De : Carlos Ricardo Velazco Bonzano (GPP) mar., 17 de nov. de 2020 16:04
<cvelazco@munilince.gob.pe> 1 ficheros adjuntos
Asunto : Fwd: EXPEDIENTE N° 15149-2020

Para : Emily Betsabeth Salazar Castillo
<esalazar@munilince.gob.pe>

Para o CC : Jose Luis Arevalo Castro
<jlarevalo@munilince.gob.pe>

Estimada Emily buenas tardes,
Cuentas con la aprobacién correspondiente.
Saludos,

Econ. Carlos Velazco Bonzano
Gerente de Planeamiento y Presupuesto

De: "Jose Luis Arevalo Castro” <jlarevalo@munilince.gob.pe>

Para: "Carlos Ricardo Velazco Bonzano, GPP" <cvelazco@munilince gob_pe>
CC: "Rosa Albertina Velasquez Dominguez" <rvelasquez@munilince.gob.pe>
Enviados: Martes, 17 de Noviembre 2020 15:48:04

Asunto: Fwd: EXPEDIENTE N® 15149-2020

Carlos
Conforme, claro que si, démosle las facilidades.
Gracias

José Luis Arévalo Castro
Gerente Municipal
jlarevalo@munilince.gob.pe

619 18 18 Anexo 11001

www.munilince. gob.pe



Anexo 7
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48

39
56
57
52

41

35

23
57
40

60
39
56
50
50
49

55 | Usuario

56 | Usuario

57 | Usuario

58 | Usuario

59 | Usuario
60 | Usuario

61 | Usuario

62 | Usuario

63 | Usuario
64 | Usuario
65 | Usuario
66 | Usuario
67 | Usuario

68 | Usuario

69 | Usuario

70 | Usuario




N° | SITUACION |PRE 15 | PRE 16 |PRE 17 | PRE 18 | PRE 19 | PRE 20 | PRE 21 | PRE 22 | PRE 23 | PRE 24 |PRE 25 | PRE 26 | PRE 27 |TOTAL | NIVEL
1 | Funcionario 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 2 2 40 2
2 | Funcionario 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 45 2
3 | Funcionario 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 3
4 | Funcionario 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 37 2
5 | Funcionario 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 55 3
6 | Funcionario 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 3 48 2
7 | Funcionario 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 3 45 2
8 | Funcionario 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 3
9 | Funcionario 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 43 2

10 | Funcionario 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 3

11 | Funcionario 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 3 3 56 3

12 | Funcionario 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 46 2

13 | Funcionario 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 2 3 2 41 2

14 | Funcionario 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 43 2

15 | Funcionario 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 50 3

16 | Funcionario 2 2 4 2 4 4 4 3 2 2 2 2 2 35 2

17 | Funcionario 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 60 3

18 | Funcionario 2 4 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 43 2

19 | Funcionario 2 2 3 2 2 4 3 2 2 3 3 2 2 32 2

20 | Funcionario 4 3 3 2 4 5 4 4 4 3 4 4 3 a7 2

21 | Funcionario 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 49 3

22 | Funcionario 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 45 2

23 | Funcionario 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 49 3

24 | Funcionario 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 53 3

25 | Funcionario 3 4 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 38 2

26 | Funcionario 3 4 3 3 3 4 4 2 4 2 4 4 4 44 2

27 | Funcionario 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 3

28 | Funcionario 3 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 4 36 2




55
51

35
45

50
43

49

47

51

51

49

50
49

54
34
52
35
46

45

41

48

37
36
54
46

31

41

36
53

29 | Funcionario

30 | Funcionario

31 | Funcionario

32 | Funcionario

33 | Funcionario

34 | Funcionario

35 | Funcionario

36 | Usuario

37 | Usuario
38 | Usuario
39 | Usuario
40 | Usuario
41 | Usuario

42 | Usuario

43 | Usuario

44 | Usuario

45 | Usuario

46 | Usuario

47 | Usuario

48 | Usuario

49 | Usuario

50 | Usuario

51 | Usuario

52 | Usuario

53 | Usuario

54 | Usuario

55 | Usuario

56 | Usuario

57 | Usuario




48

47

40

45

51

50
33
55
44
52

46

45

41

58 | Usuario

59 | Usuario

60 | Usuario

61 | Usuario

62 | Usuario

63 | Usuario

64 | Usuario

65 | Usuario

66 | Usuario
67 | Usuario
68 | Usuario
69 | Usuario
70 | Usuario




